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Editorial

El COVID-19 nos sorprendié a todos, ha sido un parteaguas en nuestras vidas personales,
laborales y como ciudadanos. El cambio ha sido no sélo cerrar tiendas fisicas y oficinas, sino
llevar el trabajo a casa, adaptarnos a un nuevo estado emocional que nos afecta personal,
familiar y laboralmente. Desde las pequefias empresas hasta las grandes compaiifas tienen
la urgencia de cambiar el paradigma actual por un nuevo modelo de desarrollo sostenible
en armonia con la naturaleza y con los desafios de cada una de las naciones.

En la industria de Customer Experience y Contact Centers se estan generando nuevas

r ) I 3'. tendencias que nos obligan a reconvertir el CX y evolucionar los Centros de Contacto.
Eugenia Garcia Aguirre

En el futuro préximo se vislumbran grandes posibilidades de crecimiento porque
Directora General

cientos de transacciones que se realizaban de manera presencial, ahora se vuelcan a
los multiples canales de contacto que ofrece nuestra industria.

En este nimero de la revista ContactForum, que dicho sea de paso, fue enviada de
forma digital a toda nuestra base de datos, presentamos una serie de articulos y
colaboraciones que nos ayudan a reflexionar sobre cémo afecta el COVID -19 a
nuestro sector. De forma especial, el IMT presenta los resultados de un sondeo
con las primeras Reacciones de la Industria de Relacionamiento con Clientes
en México.

|u

También en este ejemplar publicamos a los Ganadores del “Premio Nacional
Excelencia en la Experiencia del Cliente y Centros de Contacto”, asi como
los galardonados del Premio LATAM 2020, cuya sede fue México y una

resefia del 24 Global CXForum que se realizé en marzo pasado.

Lourdes Adame Goddard

, o En el IMT estamos conscientes de los desafios que estamos viviendo
Directora Editorial

actualmente. La pandemia nos ha concientizado sobre el hecho que
debemos reinventarnos y nos invita a salir de nuestra zona de confort
y buscar nuevas formas de operar e innovar nuestros modelos de
negocio. En este sentido, compartir el conocimiento y aprendizajes
seran clave en la construccion de una nueva era en la industria
mexicana de Customer Experience. Momentos como éstos nos
dan la energia y oportunidad de hacer posible, lo imposible.

ijJuntos saldremos adelante!

Comactporum@s)_
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6 Customer Experience

Claves para afrontar
el COVID-19 desde

S Lelservicio al cliente

CEO de Aivo

El Covid-19 sigue expandiéndose
en el mundo a un ritmo acelerado
e impactando el dia a dia de

las personas: restringiendo su
posibilidad de moverse libremente
por las ciudades, alterando

sus formas de comunicacién y
cambiando habitos tan cotidianos
como el modo de saludarse.

Por anadidura, estd cambiando

el modo en el que interactian

con las empresas. Bajo este
preocupante escenario, multiples
industrias se han visto afectadas y
el servicio al cliente no ha sido la
excepcion.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020

unque es pronto para cuantificar las conse-

cuencias por sectores, la Asociacion Mexi-

cana de Ventas Online (AMVO) vaticina que

“las ventas en punto fisico seran las mas
afectadas a la luz de la situacion de COVID-19; y esto
puede ser el impulso para que las empresas conside-
ren seriamente revisar su estrategia omnicanal”.

Pero, ;como esta afectando esta crisis sanitaria y eco-
ndémica la cotidianidad de los consumidores y de las
empresas? |dentificamos dos dindmicas que se estan
imponiendo:

1. Se disparan las consultas en linea

Las cuarentenas y el miedo al contagio estan haciendo
que diversas industrias se vean afectadas por la can-
tidad de consultas de sus clientes. Los consumidores
estan reclamando atencién ahora mas que nunca y
buscan que las empresas respondan de manera inme-
diata y resolutiva.

Telecomunicaciones e internet, banca, educacién, sa-
lud, transporte aéreo y el turismo en general, asi como
las verticales de entretenimiento y ventas al por me-
nor, son algunas de las industrias que han registrado
una mayor demanda de sus clientes durante esta co-
yuntura global.

2. El trabajo remoto se expande

Los brotes de infecciones virales como el coronavi-
rus (COVID-19) imponen nuevas medidas para frenar
su expansion, como la reduccion de la circulacion de
las personas y la implantacion del trabajo remoto en
aquellas industrias que puedan seguir activas bajo esta
modalidad.

Para los equipos grandes, y particularmente para los
Contact Centers, esta circunstancia obliga a los em-
pleadores a buscar nuevas formas de trabajo que ten-
gan como prioridad la salud de sus empleados y atien-
dan las exigencias de sus clientes.

Ante este escenario, jqué medidas de mitigacion pue-
den implementar las empresas para mantener al clien-
te en el centro de su estrategia?



Customer Experience

Ser claros en la comunicacién

Es sumamente importante mantener informados a los clien-
tes sobre los eventuales cambios o deficiencias que podria
experimentar el servicio en medio de la contingencia. En
estos momentos de crisis la transparencia juega un rol fun-
damental. Nuestra estrategia tiene que incluir comunicarse
de forma abierta y clara, anticiparse a las consultas y evitar
agregar mas incertidumbre a la que estan viviendo nuestros
clientes en este momento.

Priorizar la automatizacién

No es novedad que muchas compaiiias estén migrando ha-
cia modelos que integran la automatizacion a su servicio al
cliente. Pero en el escenario actual es fundamental que los
equipos de atencién actlen rapidamente, con empatia y con-
sistencia.

Las herramientas que usamos son clave para garantizar bue-
nas experiencias, especialmente en épocas de crisis. A la
hora de elegirlas, es primordial que la tecnologia se adapte a
la estrategia y no al revés.

Actualmente la automatizacién y la inteligencia artificial con-
versacional se ponen al servicio de los clientes mas deman-
dantes para dar respuestas personalizadas, instantaneas y en
el tiempo deseado. Su aplicacién en bots y live chats contri-
buye a reducir los tiempos de atencién y a aumentar la canti-
dad de conversaciones entre empresas y clientes. Su correcto
uso permitira satisfacer la demanda de consultas frecuentes,
pero también prestar mas atencién a casos complejos en
épocas de sobredemanda como esta.

Mover la comunicacién de telefonia a canales digitales

Antes de que surgiera el coronavirus, las empresas ya mante-
nian en promedio anual 1,5 millones de conversaciones con
sus clientes a través de canales digitales. Durante los proxi-
mos meses los canales de mensajeria tomaran mucha mas
relevancia de la que ya tenfan.

En este contexto de incertidumbre y urgencia, los consumi-
dores quieren un servicio eficiente. Las aplicaciones de men-
sajeria son mas personales y cercanas. Mientras que el email
muchas veces es un canal lento y burocratico, estas apps de-
sarrollan una comunicacién digital uno a uno entre el cliente
y el agente, generando un trato més cercano.

Whatsapp ha sido uno de los canales con mayor crecimiento
en 2019, especialmente en las industrias de e commerce,
finanzas, telecomunicaciones y automotriz. Implementar
WhatsApp como un canal de servicio al cliente posibilita
comunicaciones mas rapidas y personalizadas. Asimismo, se
convierte en una gran opcién cuando ir a la sucursal de un
banco o a un comercio fisico no es una opcién, en virtud de
la restriccién de la circulacién vigente en muchas ciudades
del mundo.

En definitiva, estar donde se encuentran tus clientes y adop-
tar estrategias customer centric serd la clave para afrontar
esta situacion que estamos viviendo.

Covid-19 acelerara los cambios en curso y obligara a las marcas
a pensar creativamente sobre cémo conectarse con sus usuarios.

Recomendaciones

Definir una estrategia
y plan de accién

Mente abierta Reaccionar

al cambio

Establecer
procesos &giles

Utilizar la tecnologia a

nuestro favor nuestros clientes y

empleados

Qué le espera al servicio al cliente

Covid-19 acelerarad los cambios en curso y exigird un mayor
compromiso con el cliente: el virus obligaré a las marcas a pen-
sar creativamente sobre cdmo conectarse con sus usuarios.

Aquellas compafias que mantengan una
mente abierta al cambio y reaccionen
rdpidamente estaran preparadas para
acompanar a sus clientes y empleados
en este momento de necesidad y
podran navegar en esta coyuntura el
tiempo que pueda extenderse.
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Adrian Quintanilla,

Vicepresidente de

Recursos Humanos [ |
de AT&T en México @

En esta contingencia sanitaria que
practicamente todos en el mundo estamos
enfrentando, tenemos conciencia de las
medidas de prevencién, emitidas por

la Secretaria de Salud y la Organizacién
Mundial de la Salud, que debemos seguir
para protegernos a nosotros mismos y
aquellos a nuestro alrededor.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020

Cuidar el bienestar
emocional del equipo
de trabajo en medio del

&s que nunca en nuestra fun-

ciéon de lideres, debemos fo-

mentar un entorno laboral

psicolégicamente seguro, que
incluya el bienestar emocional de nues-
tros colaboradores con el fin de promover
una fuerza laboral resiliente. Para apoyar
a nuestros empleados en medio de esta
crisis, los lideres necesitamos ser com-
prensivos, transparentes y tener una ex-
celente comunicacion.

En AT&T, nuestro compromiso mas gran-
de es con nuestra gente. Desde hace va-
rias semanas implementamos una serie
de medidas para garantizar el bienestar



de nuestros clientes, comunidades y colaboradores. Entre
ellas, ha sido importante para nosotros incluir un elemento que
suele pasar desapercibido: el aspecto emocional de una cri-
sis. Por esa razén reforzamos nuestro Programa de Asistencia a
Empleados (PAE), mediante el cual tanto colaboradores, como
sus familiares directos, pueden obtener asesoria y orientacion
emocional por parte de psicologos certificados, las 24 horas y
los 365 dias del afio.

Este tipo de apoyo es crucial para nuestros empleados, quie-
nes estan desempefiando un papel fundamental para mante-
ner a México conectado. El estrés laboral, en circunstancias
ordinarias, es bastante comun. En México, el 75% de la pobla-
cién experimenta fatiga derivada de este tipo de presion.

Hoy, esta pandemia estd generando comprensiblemente mas
estrés en las personas, lo cual impacta sus vidas en el hogar y
en el trabajo.

Quisiera resaltar algunas recomendaciones para liderar equi-
pos en estos tiempos:

Cuando sea posible, considera permitir mas creatividad en
cuanto a la flexibilidad laboral, mas alld de las oportunida-
des de trabajo remoto. Por ejemplo, considera ajustar tiem-
pos distintos o rotacionales para el inicio de la jornada, asi
como flexibilidad general sobre cudndo, dénde y como se
realiza el trabajo.

La re priorizacién de los proyectos puede ayudar a reducir
las cargas de trabajo individuales.

Empodera a los colaboradores para que contribuyan a las
necesidades mas criticas del negocio, comunicando clara-
mente las prioridades del trabajo y alineando los recursos.

Apoya aln mas a tu equipo creando mecanismos para ha-
blar de sus preocupaciones, por ejemplo, fomentando que
se compartan ideas sobre como abordar necesidades fami-
liares.

Debo decir que es un verdadero privilegio apoyar a los emplea-
dos de esta empresa, quienes estan haciendo una diferencia
significativa en las vidas de los mexicanos a lo largo del pais,
manteniendo a las familias conectadas entre ellas y con el mun-
do, a través del poder de la tecnologia y las comunicaciones.

. W
-
o

'w

En cuanto a ustedes, lideres, recuerden practicar el autocuida-
do. Cuidense, sean amables con ustedes mismos; al hacerlo, les
mostraran a las personas en sus equipos cémo ser amables con
ellas mismas. 0‘

12
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Reaccion inicial de la
industria de relacionamiento
con clientes ante la

pand

emia mundial

Introduccién

Con la participacion de 30 empresas mexicanas BPO y con éreas
de relacionamiento con clientes (inhouse), que representan 64
centros, se logré conocer las diferentes acciones emprendidas
ante el surgimiento de COVID-19 en el entorno laboral, y los
retos que enfrentan actualmente, los Centros de Atencién a
Clientes.

En este sondeo realizado entre el 3 y el 8 de abril participaron 16
empresas BPO y 14 empresas con operacién interna (inhouse),
de las cuales el 53% cuenta con un centro y el 47% restante tiene
entre uno y cuatro centros (primordialmente las empresas con
operaciones inhouse). El 100% de los que respondieron fueron
de nivel directivo y estratégico.

COVID-19, primer impacto y acciones iniciales ante la
pandemia

Del total de empresas participantes (30), sélo tres manifestaron
haber presentado entre uno y dos casos sospechosos o confir-
el mados de COVID-19.

Casos confirmados de COVID-19

I—S%

10%%
@ s
. No
87%
. No sé

Fuente: “IMT COVID-19 Sondeo de opinién Abril 2020"
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Durante el mes de marzo se identificd un ausentismo que oscilé entre el 5% y el 25%, con diferente
comportamiento por segmento, dispardndose en la Ultima semana de medicién, con rangos de
hasta el 50% en BPOs y el 30% en &reas internas de relacionamiento con clientes (inhouse), aunque
de estas ultimas, el 79% report6 haber tenido tasas de ausentismo de 5% o menos.

Ausentismo marzo 2020

Porcentaje de ausentismo en el mes de marzo (BPO’s)

20% al 25%

11% al 19% |

6% al 10%

Menos del 5%

Fuente: “IMT COVID-19 Sondeo de opinién Abril 2020”

Porcentaje de ausentismo en el mes de marzo (inhouse)

e e

29%

Menos del 5% 6% al 10% 20% al 25%

Fuente: “IMT COVID-19 Sondeo de opinién Abril 2020"

Ausentismo primera semana de abril 2020

Porcentaje de ausentismo en la primera semana de abril (BPO’s)

Mds del 50% 6%

20% al 307 (T, Y
11% al 197 N )
6% al 107 TS

Menos del 5%

Fuente: "IMT COVID-19 Sondeo de opinién Abril 2020”

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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Ausentismo primera semana de abril 2020

Porcentaje de ausentismo en la primera semana de abril (inhouse)

Menos del 5% 6% al 10% 20% al 25%

Fuente: “IMT COVID-19 Sondeo de opinién Abril 2020”

Acciones emprendidas

Todas las empresas de ambos segmentos
(BPOs e inhouses), emprendieron diferentes
acciones para proteger al personal y poder
dar continuidad a sus negocios, desde las
acciones mas elementales de higiene y
comunicacién, hasta aquellas mas complejas
como las relativas a la migracién de sus
operaciones a modelos inhouse y a la
implementacién de procesos automatizados.

\

;. Qué medidas ha tomado la empresa?

Flexibilidad para frabajar desde casa

Campanas de informacién ¥y comunicacion

Protocolos de limpieza v sanitizaciébn
especial en las dreas de trabajo

Acomodo de les espacios de trabajo

Horario o jornadas flexibles

Asistencia y orientacién médica para
los empleados en el lugar de frabajo

Toma de temperatura en el lugar de frabajo
Conformacién de un comité de riesgos
Reduccién parcial o tolal de la operacién
Uso de cubrebocas en el lugar de trabajo

Chatbots o aplicaciones aviomatizadas

Fuente: “IMT COVID-19 Sondeo de opinién Abril 2020"

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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La diferencia principal entre las las empre-
sas de modalidad BPO vy las inhouses, es
que porcentualmente hubo mayor nime-
ro de empresas BPO que implementaron
acciones relativas a automatizacién y a la
flexibilidad de horario y la instauracién de
comités de riesgo.

Teletrabajo

Cabe sefalar que el 100% de las empre-
sas opto por alguna forma de teletrabajo,
y un 57% de las empresas implementé
esta politica para todos sus empleados.

Retos

En cuanto a los retos que enfrentan las organizaciones, existen
inquietudes diferentes en ambos sectores, mientras que el 81%
de los BPOs tiene una preocupacion respecto a la situacién eco-
némica, temas legales y politicas gubernamentales, sélo el 57%
de las empresas con &reas de operacién interna comparte esta

inquietud.

Siluvacion econdmica o financiera

Temas legales y politicas gubernamentales

Seguridad de informacién y manejo
de datos personales

Fuluro de la empresa o continuvidad del negocio

Reduccién o pérdida de campafas o clisntes

Azpectos operativos:
ausentsmo, calidad, desempenc

Fuente: “IMT COVID-19 Sondeo de opinién Abril 2020"

Siluacién econdmica o financiera

Segundad de informacién ¥y manejo
de datos personales

Reduccion o pérdida de campanias o clientes

Aspectos operativos:
ausentismo, calidad, desempefic

Temas legales y politicas gubermamentales

Futuro de lao empresa o confinvidad del negocio

Fuente: “IMT COVID-19 Sondeo de opinién Abril 2020” :’

10% al 20% 21% al 40% 41% al 70% Mas de 70%

Fuente: “IMT COVID-19 Sondeo de opinién Abril 2020"

Retos de los BPOs

Ofros

Retos de los Inhouse

-

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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o COMO cuidar la experiencia

del cliente al llamarles
iEn IPCOM tenemos la

herramienta ideal para ello!

Todos alguna vez hemos
vivido o escuchado esta
historia: Es un sabado a las
8 de la manana, el celular
comienza a sonar desde un
ndmero que si bien nos va
no conocemos o en muchas
ocasiones es oculto, al
contestar, la persona del
otro lado te da los buenos
dias y enseguida sin aun
terminar de entender de o
qué se trata la llamada,
comienza a ofrecerte una
tarjeta de crédito.

do y antes de colgar le pides no volver a llamar. Ese mismo

dia, unas horas mas tarde, recibes otra llamada telefénica
que te oferta los servicios de la Institucion Bancaria e invita a
que adquieras uno de sus productos. La llamada se repite al
anochecer o al dia siguiente y estas cansado de que ignoren tu
peticion de “no molestar”.

Ya molesto en ese momento le dices que no estés interesa-

¢Conoces el motivo por el cual nuestras peticiones son
ignoradas?

Pocos sabemos que estas llamadas en nombre de las institucio-
nes son realizadas por terceros, es decir, son varias empresas las
que estan llamando al mismo tiempo y las herramientas ocupa-
das por ellos, por lo general, no permiten la actualizacién de
informacién en tiempo real, o en su caso seguir algunas reglas
para cuidar la experiencia del cliente.

Es fundamental que no olvidemos que para los futuros clientes,
el primer contacto es clave para la relacién futura y puede de-
terminar desde ahi la percepcién de la marca, la empresa o insti-
tucién. Hoy dia, las organizaciones centradas en la mejora de la
experiencia de cliente estan siempre con el firme propésito de
mejorar la relacién con el consumidor, muchas veces con el apo-
yo de la implantacién de herramientas que permitan impulsar la
satisfaccion y la lealtad del cliente.

-

s

IPCOM puede ayudarte

En IPCOM tenemos la mejor herramienta del mercado, con ella
las empresas e instituciones siempre tendran acceso a una ges-
tién centralizada, actualizacion de informacién en tiempo real,
cumplimiento de normas, asi como la creacion de reglas de
negocio que permitan a las instituciones y empresas cuidar la
experiencia del cliente.

Sabemos que muchas veces estas herramientas tienen un alto
costo y largos tiempos de implementacién, en IPCOM estamos
no solo conscientes de lo que ello implica, por ello nuestra he-
rramienta no requiere de una inversién en infraestructura, puede
ser un proyecto llave en mano, sin plazos forzosos, de facil y
rapida implementacion, ademéas que logramos un incremento
en la productividad de la operacién y siempre acompafiando a
nuestros clientes en el proceso.

Para mayor informacién:
» Benjamin Mojica
» bmojica@ipcomnetwork.com

www.ipcomnetwork.com
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Como conectar con las
personas en la era digital

s Lourdes Adame Goddard

En este mundo digital donde estamos in-
terconectados a través de la tecnologia,
tendemos a perder la conexién emocional
con las personas, que es finalmente la que
nos lleva a comunicarnos entre los seres

El primero es que Uber nacié siendo una empresa 100% digital
con lo cual no se esperaba que eventualmente tendria que abrir
un Centro de Contacto con un servicio telefénico y otro tipo de
canales. Se pensaba en un principio que todo contacto iba a ser
a través de la propia aplicacion de la compaiiia. Sin embargo,
en la medida en la que ha ido evolucionando el negocio y en-
tendiendo las necesidades locales que se tienen en las distintas
regiones donde operan, se ha logrado asegurar que sus clientes
se sientan perfectamente atendidos: “estamos buscando cubrir
todas esas necesidades que se tienen por negocio y por geo-

humanos.

Eugenio Fonseca,
Senior Director for Community
Operations LATAM at Uber.

i bien ahora hay muchas herramientas como los chatbots que estan intervinien-
do en la forma de entregar servicios, hacer ventas o incluso realizar actividades
de cobranza a través de los Centros de Contacto; atras de todo ello hay una can-
tidad importante de seres humanos que tienen una necesidad tanto de conectar
con el proveedor de un servicio, como este de conectar con su clientela para poder
garantizar una buena relacién y la satisfaccion de la entrega de su producto o servicio.

Por ello, uno de los grandes retos en la era digital es como seguir conectando con
las personas, con nuestros clientes, utilizar la tecnologia de la mejor manera posible y
tener al mejor perfil contratado en los centros de interaccién con clientes para manejar
esta comunicacion que es sumamente importante para el éxito de los negocios.

En entrevista con Eugenio Fonseca, Senior Director for Community Operations LatAm
at Uber, nos explica cdmo buscan atender a través de los Centros de Contacto tanto a
los clientes internos como a los usuarios de sus distintos negocios. Lider de su posiciéon
en América Latina, con 12 mil personas a su cargo nos comparte dos de sus principales
retos:

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020

grafia”, asegura Fonseca.

La transicion de como se va ampliando
la multicanalidad y haciendo un marco
que sea eficiente, tanto desde el punto
de vista de accesibilidad para sus clientes
como de la rentabilidad para la empresa,
indica Fonseca, "nos lleva a ser creativos
en cémo lograr tener una penetracion de
mercado y estar siempre a la vanguardia.
Esta transicion sin lugar a dudas no va a
parar”.

Otro de los retos es conseguir que to-
dos los clientes, independientemente
de la generacién a la que pertenezcan,
se sientan identificados con la marca y el
servicio que se les otorga. Fonseca expli-
ca: “tenemos clientes que son de edad
avanzada que usan nuestros servicios
y que no necesariamente pueden con-
tactarnos a través de la aplicaciéon, que
prefieren un servicio telefénico o enviar
un correo electrénico, en tanto que hay
otros clientes que no quieren ese con-
tacto humano, sino que todo lo hacen a
través de los servicios digitales. Entonces
el reto consiste en garantizar que a cada
cliente le estamos dando lo que necesita,
por el canal més adecuado, en el lenguaje
mas entendible para ellos y por supuesto
garantizando que se mantengan fieles a
nuestra marca”.

¢Coémo conecta Uber con sus clientes?

Desde hace dos afios hay un proyecto
muy importante que se denomina “tone
voice” la cual busca garantizar que toda
la gente que tiene una interaccion con los
clientes, a través de un ticket electrdnico,
una llamada, videoconferencia o contac-
to presencial, puedan utilizar no solo el
lenguaje correcto sino que se acoplen al



ritmo del cliente; que estén teniendo una escucha activa en su
comunicacién, puedan comprender cuél es la verdadera necesi-
dad del cliente que muchas veces estd mas alla de lo que estan
expresando vy, a través de hacer las preguntas correctas por te-
ner la capacitacion adecuada, puedan responder y conectar con
ese cliente de manera correcta.

En las interacciones digitales, sefiala Fonseca, es muy posible
que no se entienda la urgencia ni las emociones del cliente.

“Esta labor que tenemos de ayudar a nuestros equipos de tra-
bajo a que tengan la formacién correcta, los procesos correctos,
una capacitacion continua, las mejores herramientas y ademas
les estemos dando los datos para tomar decisiones junto con el
factor humano, nos ayuda a poder brindar la mejor solucién, al
mismo tiempo que estamos atendiendo y satisfaciendo a nues-
tros clientes” finaliza Fonseca.
3
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Cambian radicalmente las
perspectivas de la industria

TIC en México

s Lourdes Adame Goddard

En la edicién de la revista ContactForum del mes de
marzo, publicamos que la perspectiva de crecimiento

de la industria de Tecnologias de la Informacidn
y Comunicacion (TIC) en México se estimaba en
un 1.36%, de acuerdo con IDC. Hoy las cosas han
cambiado impetuosamente.

ebido a una combinacién en-

tre la recesiéon econdmica y la

llegada de la pandemia del co-

ronavirus (Covid-19) al pais, los
analistas de IDC prevén que la industria
TIC tendrd un decrecimiento de -4.1%
para 2020, en comparacién con los re-
sultados alcanzados en el 2019. Esto en
un escenario base, en el que considera
que la contingencia termine al cierre del
segundo trimestre del afo. Sin embargo,
si se alarga este periodo, al tercer trimes-
tre, se estima un escenario con un decre-
cimiento del -8% para este ano. Aunque
los analistas también destacaron que
para 2021 las primeras proyecciones pre-
sentan una recuperaciéon acelerada del
sector cercana al 6.6%

Claudia Medina, Gerente de Soluciones
Empresariales de IDC México, detalld
que esta estimacion no es uniforme para
todos los nichos de mercado; es el caso
de los segmentos de servicios en la nube,
los aplicativos de colaboracién y los servi-
cios de telecomunicaciones que proveen
el tipo de herramientas base para con-
tribuir a garantizar la continuidad de las
operaciones en los segmentos producti-
VOs.

Ante el complicado escenario que en-
frenta México por la contingencia y la
consecuente recesidon econdmica, es
necesario que la industria de TIC replan-
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Impacto a los flujos de efectivo y cobranza

teé sus estrategias, ofertas y soluciones;
para ayudar a las empresas a mantener
la continuidad de su operacién, a respon-
der a los cambios a los que se enfrentara
el mercado y a acelerar su recuperacion
posterior.

De acuerdo a una encuesta realizada
por IDC sobre las implicaciones de la
Crisis del Covid-19 en el mercado TIC en
México, los principales retos operativos
que han enfrentado las empresas en su
negocio en la contingencia son:

Claudia Medina,
Gerente de Soluciones
Empresariales de IDC México

Reduccion de ventas

Operacién remota de la compaiiia
Reduccién de margenes

Interrupciones en la cadena de suministro

Aumento de costos

Otros

Mala percepcion de los clientes
a la operacion remota
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Ante este panorama las empresas requieren de trazar un plan
de accién inmediato integral que contemple tres aspectos
fundamentales: Soporte (a clientes, empleados y comunidad),
Estrategia financiera y de marketing (actual y hacia futuro) y
Comunicacién abierta (hacia el exterior e interior de la empresa).

Crece trafico fijo de datos

En contra parte, las telecomunicaciones presentan un creci-
miento por arriba de las estimaciones de principios de afio, con
una proyeccién promedio de 1.9% por arriba de 2019; al ser los
facilitadores de la infraestructura de teletrabajo de empleados,
escuelas y hogares en general, menciond Alberto Arellano, Ge-
rente de Investigacion de IDC para este sector.

Proyecciones de crecimiento de los servicios de
telecomunicaciones en México

Segmento

Escenarios 2020

Pre Covid-19 Probable

Datos fijos empresariales

Voz fija empresarial

Internet empresarial

Mévil empresarial

Movilidad consumo @
Internet fijo consumo

Voz fija consumo

TV de paga consumo

Fuente: IDC Telecom Services Database, proyecciones a marzo de 2020.

Ademas, por la contingencia se espera un incremento en el tra-
fico fijo de 20 a 30% en 2020, comparado con el afio anterior,
junto con un aumento en la capacidad de las redes fijas -lo que
los operadores le compran a otros carriers internacionales de
capacidad de transmisién de datos- de 20%.

Dentro de las acciones que se estan llevando a cabo, las mas
importantes son el aumento de velocidad en los servicios de
banda ancha fija, algunos operadores moéviles estan ofrecien-
do gigabytes (GB) adicionales a sus clientes, mientras que los
proveedores de streaming estan reduciendo la calidad de sus
contenidos para no saturar las redes, y se estad incrementando
la oferta y servicios para soluciones de teletrabajo en periodos
de prueba y paquetes gratuitos, puntualizé Arellano.

Otro segmento que se verd beneficiado
es el comercio electrénico, el cual po-
dria alcanzar un incremento de 60% para
productos de electrénica de consumo en
2020 respecto a los resultados de 2019,
aunado a una tendencia de crecimien-
to que ya sucede para productos de la
canasta béasica y medicamentos. La pro-
yeccién es que el e-commerce se inten-
sifique en abril y mayo, donde el precio
serd un factor relevante en la decisién de
compra y los tiempos de entrega se tri-
pliquen por la demanda.

Por ultimo, Medina mencioné que en el mercado empresarial
habré crecimientos mixtos. Se esperan incrementos en la de-
manda de servicios en la nube en cualquiera de sus modalida-
des (laaS, Paas, SaaS), servicios de Tl especialmente los relacio-
nados con soporte remoto, seguridad y nube, y las soluciones
de virtualizacién, comunicacién y colaboracién.

Como consecuencia de estos cambios, la agenda de los CIO
también se modifica para concentrarse en temas como: desa-
rrollo remoto de aplicaciones para mantener la operacién de las
organizaciones y el teletrabajo; fortalecimiento de sus politicas
de ciberseguridad, actualizacion de la informacién y revaluacion
constante de sus proyectos de TIC. :Q
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Con una exitosa trayectoria de mas de 30 anos en el
mundo de las ventas y la atencidn al cliente en diferen-
tes paises de habla hispana, B12 ha evolucionado hasta
convertirse en una empresa de tecnologia enfocada a
perfeccionar y mejorar los canales de venta de sus so-

cios de negocio.

gencia B12 combina soluciones de
Agontact Center con Inteligencia
rtificial y Big Data en un proyecto
multinacional desarrollado entre Espafia,
México y Perl. Cuenta con Smart Sales
Centers (SSC), una evolucion del centro
de contactos omnicanal tradicional, distri-
buidos en ciudades clave de los tres pai-
ses: Madrid, Palencia, Valladolid, CDMX,
Lima y Trujillo.

Su origen se remonta a unos 30 afos
atrés en Espafia, siempre vinculados
con la generacion de ventas. En México
inician operaciones en 2014 como Unico
especialista en Marketing Digital capaz
de ofrecer un vanguardista modelo end-
to-end, que incluye labores inbound hasta
el cierre de venta asistido. Actualmente
forman parte del holding financiero
Rockethall Group.

En 2019, B12 se asocia con Strategy Big
Data (SBD), especializada en Andlisis de
Datos e Inteligencia Artificial, con lo que
refuerzan su apuesta por la tecnologia
para ofrecer soluciones de negocio llave
en mano a compafiias de sectores masi-
vos, con gran éxito en sectores como te-
lecomunicaciones, seguros, banca, salud,
educacién entre otros.

Modelo Smart Sales Center

Sin duda uno de los elementos que ayu-
dé a consolidar su presencia en este pais
como expertos en maximizar resultados

comerciales con estrategias de marketing
y telemercadeo alineadas a las necesida-
des de cada proyecto.

Esta solucién es consecuencia directa
de la unién entre B12 y SBD, donde se
aprovecha la tecnologia para perfeccionar
modelos predictivos de un centro de
contacto convencional, a fin de mejorar el
rendimiento de cada campafia. Big Data
e Inteligencia Artificial se convierten en
herramientas para diagnosticar mejor al
cliente y permitir a los agentes dar una
respuesta acorde a cada exigencia.

Su SSC detecta patrones de comporta-
miento y analiza variables al momento
para unir al cliente y al agente mas afin.
Con ello se proporciona una mejor ex-
periencia. Al mismo tiempo se optimiza
la conversién, lo que genera audiencias
satisfechas y vendedores motivados, ele-
vando con ello el porcentaje de éxito.

En este centro de ventas inteligente
han sabido aprovechar técnicas de
aprendizaje especializadas para cada
sector: “Tenemos tecnologia propia de
Speech to Text que usamos para extraer
informacién til de cada contacto. De
esta forma, las variables de asignacion
del algoritmo del SSC se optimizan y
realimentan en tiempo real”, afirma David
Pérez Buey, Country Manager de B12
México.

Agencia B12: la vitamina
de tecnologia y experiencia

comercial para elevar tus
ventas R’

David Pérez, Country Manager de Agencia B12
México.

Casos de éxito

El afio pasado cerraron con una inversiéon
en medios digitales superior a $75 millo-
nes de pesos, como parte de sus cam-
pafnas para aumentar las ventas de sus
clientes, con porcentajes incrementales
de entre 15% y 20%, dependiendo de la
industria. Estos logros fueron consegui-
dos gracias a su portafolio de productos
que incluye:

Digital end to end +: solucion exclu-
siva e integral. Ofrece estrategias 360
para generar leads y cerrar la venta en
su SSC.

Atencién comercial y gestién de clien-
tes: tienen un sistema de clusterizacién
de usuarios y agentes para mejorar la
experiencia del cliente. Abarca soporte
técnico, gestion de incidencias, cobros,
encuestas de satisfaccion, colas de lla-
madas y teleasistencia especializada.

Retencién y fidelizacién de clientes:
recomendada para conocer mejor a la
audiencia y anticipar sus acciones. Usa
modelos predictivos de Machine Lear-
ning y Data Mining para elevar la satis-
faccion del cliente.
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Big Data e Inteligencia Artificial: soluciones hechas a la
medida para atender necesidades especificas. Es posible
gracias a la plantilla profesional de su laboratorio tecnolégico
SBD, donde hay arquitectos de Big Data, administradores
de clusters, cientificos de datos, expertos en visualizacién y
ciberseguridad.

Un ejemplo destacable de estas propuestas es lo hecho para TUI
Destination Experiences, uno de los mayores grupos turisticos
a nivel mundial. Para ellos disefiaron el proyecto AIR (Artificial
Intelligence Response), que proporcioné una solucién para me-
jorar el trabajo.

“Estamos muy contentos con el resultado del Proyecto AIR en
TUI Group, ya que al automatizar la identificacién y respuesta
a sus clientes le trajo mayor eficiencia y, por ende, optimizé su
operacién para conseguir mas ventas.” - David Pérez, Country
Manager de Agencia B12 México.

En este caso el desafio era mejorar la atencidn al cliente y su
percepcién sobre el servicio brindado; al mismo tiempo, im-
plementar nuevas tecnologias (Inteligencia Atrtificial + Machine
Learning). El grupo estimaba que el tiempo de respuesta por
chat era largo y el volumen de llamadas en temporada alta su-
ponia mucho tiempo de sus agentes, sobretodo en temas que
no generaban ganancias.

Ante este problema se analizaron las consultas mas frecuentes
para crear grupos de categorias y se decidié enfocarse en un
grupo que suponian mas del 25% de las interacciones. Con ello
se disefié una plataforma de Contact Center virtual y un chat/
call bot que identificaba al cliente que llamaba y en segundos
recopilaba su informacién de reserva, con lo que era capaz de
resolver dudas al momento o derivarlo con un agente humano si
fuese tema complejo.

Beneficios:

Ahorro de tiempo y costos de agentes y call center al auto-
matizar mas del 30% del volumen de tréfico.

Mejora de la percepcion del cliente y del Net Promoter Score
(NPS), que mide la lealtad del usuario.

Integracién de omnicanalidad para dar servicio por chat, app
movil, Redes Sociales y teléfono.

Reduccién del tiempo de respuesta y espera por parte del
cliente.

Vitamina para tu negocio en una crisis

En el marco de la crisis sanitaria global por la pandemia del
Coronavirus, B12 tuvo una respuesta oportuna y aplicé todos
los protocolos necesarios para proteger a sus colaboradores y
atender los lineamientos impuestos por las autoridades, a fin de
facilitar el trabajo a distancia y mantener sus compromisos co-
merciales.

Al respecto comenta David Pérez: “Gracias a la tecnologia que
poseemos fuimos pioneros en el pais en migrar toda la opera-
cién de nuestro Smart Sales Center a la modalidad Home office
en tiempo record y cumpliendo con los mas altos estandares de
seguridad de la informacion”.

En ndmeros concretos, fueron capaces de migrar con éxito y de
forma paulatina a 500 colaboradores en total, todo ello en cosa
de una semanay lo mejor, lograron mantener los niveles de efec-
tividad en sus operaciones.

Es por ello que, después de una crisis como la que COVID-19,
Agencia-B-12 pone a disposicion sus soluciones para incremen-
tar ventas y procurar salvar los objetivos comerciales de este
complicado 2020. Asi que ;tu negocio necesita una dosis de
ventas y tecnologia para librar el afio?
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Por qué hoy el trabajo
remoto es mas importante
que nunca

El mundo cambié. Una emergencia sanitaria global nos exige
permanecer en casa separados de nuestros familiares, amigos,
compaferos de trabajo y de toda la comunidad. De pronto, la
tendencia del trabajo remoto o virtual que crecia paulatinamen-

Maggie Bautista, te, sobre todo en paises como el nuestro, se tuvo que adaptar y

Directora de Marketing . . . .
de AvayaMéxico @ hacerla funcionar de forma inmediata y eficiente.

Antes de vernos obligados a mantener
distancia entre las personas, las estadis-
ticas decian que Unicamente cuatro de
cada 10 empresas en México permitian
esta modalidad de trabajo y son muchas
las razones de ello, probablemente la méas
fuerte sea por un tema generacional.

La mayoria de las personas que ocupan
un puesto gerencial son precisamente
ejecutivos que transcurrieron los primeros
10 o 15 afios de su vida laboral justo en
la época en la que la tecnologia no daba
para imaginar siquiera en trabajar desde
casa y ademas ser productivo, y que tal
vez consideran que hacer home office es
una forma de incumplir con las activida-
des laborales por prestar mayor atencion
a las personales.

Pero las nuevas generaciones son un
poco mas conscientes acerca de los be-
neficios de la tecnologia que les rodea
y el por qué hacer trabajo remoto repre-
senta mas una ventaja que desventaja.
Ellos entienden y valoran que una oficina
virtual puede ser igualmente productiva,
si no es que mas, y puede permitir una
vida mas equilibrada. Se dan cuenta de
que los beneficios de una oficina virtual
no son solo para quienes hacen el traba-
jo, sino también para la empresa e incluso
para el medio ambiente. Se proyecta que
para 2020 los millennials representen el
35 por ciento de la fuerza laboral mundial
y se dupliquen para 2024. En México hay
alrededor de 39 millones de ellos. Se-
gun Deloitte el 75 por ciento de millen-
nials preferiria trabajar desde casa donde
creen que serian mas productivos.

ace 10 o 15 afios realizar trabajo virtual no hubiera sido

rentable (ni siquiera imaginable) ya que, como recorda-

réan, cuando comenzaron los celulares las llamadas te-

nfan un costo elevado, ademas de que no eran accesi-
bles para todos. Vamos mas atras en el tiempo con los famosos
“Bipers” los cuales funcionaban solo para mensajeria unidirec-
cional; no existian los medios de mensajeria instantanea y por
supuesto no habia videollamada. En esos tiempos era compren-
sible que se exigiera la asistencia diaria a una oficina fisica ya
que no se contaba ni la tecnologia ni los medios que existen
ahora para comunicarse y colaborar.
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Hoy las tecnologias existentes brindan infinidad de posibilida-
des. Podemos responder un e-mail desde el teléfono celular,
tomar una videollamada desde el otro lado del mundo con so-
luciones como Avaya IX Workplace y Avaya Spaces que propor-
cionan todos los canales de comunicacion tales como video-
llamada, llamada de voz y mensajeria instantdnea en una sola
herramienta que puedes instalar en cualquier dispositivo movil.

Asimismo, dispositivos nos permiten disfrutar de una interface
gréfica tipo “touch screen” con aplicaciones de productividad
y comunicacién en nuestro escritorio, o bien, transformar de
manera muy rapida nuestra oficina en casa en una sala de vi-
deoconferencias que gracias a su simplicidad de instalacion los
usuarios pueden facilmente conectar una cdmara inteligente a
la pantalla y disfrutar de la experiencia de colaboracién remota
mediante una red inaldmbrica con acceso a internet en cuestion
de minutos.

El trabajo remoto brinda innumerables ventajas a aquellos que
la ejercen, tales como: reduccidn de estrés, reduccion de tiem-
po en trafico (en promedio 24 horas al mes en ciudades como
la CDMX), reduccién de costos en transporte hacia la oficina,
aumento de productividad y reduccién de costos fijos para las
compafiias como el consumo de electricidad, agua o gastos de
infraestructura, y ja qué empresa no le gusta ahorrar dinero?
Imagine cuanto ahorro habria para aquellas companias que ac-
tualmente estén proporcionando cupones de gasolina o pagan-
do estacionamiento a sus empleados, si se permite al menos un
dia a la semana de trabajo remoto.

A partir de ahora el entorno laboral
nunca mas volvera a ser como antes.
Nos hemos transformado y hemos
demostrado que juntos y a través

de buenas estrategias, practicas

y herramientas tecnolégicas de
comunicacién y colaboracién podemos
hacer que el trabajo remoto siga en
aumento y sea ya una realidad en las
empresas y un beneficio personal,
emocional y econémico para todas
nuestras comunidades. &

L
www.konexo.mx KO h e X (_;*
contact + solution center
Centro de Contacto/BPO y KPO
comprometido con los objetivos estratégicos
de nuestros socios de negocio, a través de
|a atencién personalizada, operando con
soluciones innovadoras y propuestas de valor
sustentadas en el analisis de
informacién derivado
del servicio ofrecido en instalaciones
4 de nivel mundial

¥ Atencidn y soporte a clientes
# Fidelizacidn y Retencidn

® Soporte técnico

& Atencidn a clientes de alto valor
@ Encuestas de serviclo

® Planes de lealtad

= Telemarketing

= Cobranza

# Redes Sociales

= WhatsApp

# Videokioskos

= Biométrico

# Click2call

® Click2video

® Reconocimiento de Yoz

Soludiones

Muestras soluciones de contacto estan en-
focadas a la satisfaccion total de nuestros
socios comerciales realizando experien-
cias memorables en cada contacto con sus
clientes finales.

Ponemos a disposicién todos los canales
de contacto disponibles en la industria
acorde a las preferencias de cada cliente.
# Canales de Voz

® Interactivos

= Digitales

= Back Office

= Lidmanos sin costo al:
55 3225 8060

Certificaciones
Avw. Las Cafiadas No. 140,

copc T @
Fraccionamiento Tres Marias,

C.P. 58254, Morelia Michoacin Y


http://bit.ly/2L7wxoj

24 Tecnologia & Analytics

Gloria Cabero,
Directora de Marketing
para SAS México,
Caribe y Centroamérica [ )
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Escuchamos con frecuencia que las
mujeres se estdn empoderando. Las
vemos asumiendo roles de liderazgo
en practicamente todas las disciplinas:
politica, economia, investigacién,
astronomia, literatura y tecnologia,
por mencionar solo algunas. Se podria
afirmar que hoy sus capacidades
laborales e intelectuales estan a la par
de las de sus contrapartes masculinas.

o obstante, aun existe una bre-

cha importante que debe ce-

rrarse en lo que se refiere a las

posiciones que ocupan y los in-
gresos que obtienen. De acuerdo con la
Division de Género y Diversidad el Banco
Interamericano de Desarrollo, el 36% de
la fuerza laboral de las 20 ocupaciones
mejor remuneradas corresponde a mu-
jeres, en tanto que en las 10 profesiones
que reciben el menor salario, el porcenta-
je se eleva a 64%.

Mujeres en analitica,
rompiendo paradigmas

Revertir estas condiciones de la noche
a la mafana no es sencillo; es necesario
que se empareje alin mas el piso para que
ambos géneros se desarrollen, y enfatizar
la importancia de que las mujeres tengan
acceso a mayores niveles de educacion y
oportunidades. De igual forma, que ellas
mismas se atrevan a mas e incursionen en
areas que por mucho tiempo se ha creido
son de dominio exclusivo del sexo opues-
to.

Una de esas areas es la de STEM (Science,
Technology, Engineering, Mathematics,
por sus siglas en inglés) que conjunta
dominios como la ciencia, la tecnologia,
la ingenieria y las matematicas, la cual ha
cobrado atin mayorrelevancia con el arribo
de la Era Digital. Escudrifiar y obtener
insights de las enormes cantidades de
datos que se generan dia con dia, e
innovar constantemente, requieren de
grandes niveles de conocimiento y una
fuerza laboral altamente capacitada.

Por fortuna, hemos observado en los ulti-
mos afios un creciente interés de nifas y
adolescentes por estudiar algunas de las
ramas de STEM. Y mas aln, especializar-
se en analitica de datos, como resultado
de un cambio radical de paradigmas y de
iniciativas publicas y privadas como Mo-
vimiento STEM, Beca SAS y Mujeres en
la Analitica.

Sabemos que en el camino las mujeres
nos hemos enfrentado histéricamente a
obstaculos importantes como la discrimi-
nacién, las normas sociales, y las expec-
tativas de su género, asi como a la falta
de oportunidades, brechas salariales y
hasta ambientes laborales hostiles; pero
también que estamos demostrando nues-
tra fortaleza y talento, reconocemos y
tomamos como modelo a seguir a todas
aquellas mujeres que se han abierto paso
y se han forjado un lugar en el mundo de
la tecnologia.



Es importante resaltar que queremos llegar ahi no para cumplir
con una cuota de género, sino por méritos propios y porque los
hombres como las mujeres poseemos igualmente las capacida-
des, el talento y la visién para resolver problemas y desarrollar
soluciones efectivas de negocio.

La diversidad y la inclusién son parte de nuestra cultura organi-
zacional. Estamos convencidos de que un mundo mas equitati-
vo, en el que haya mas oportunidades para todos, es el escena-
rio perfecto para el crecimiento y mejoramiento de la sociedad
y la economia en su conjunto.

Alentamos constantemente a las mujeres para que logren sobre-
salir en su trabajo y, al mismo tiempo, cultiven sus vidas perso-
nales a través de programas como Women’s Initiative Network
(WIN). En él, las participantes fungen como embajadoras de la
compafiia y sus carreras en STEM, compartiendo su tiempo y
experiencia para desarrollar capacidades de liderazgo entre sus
colegas, ampliar las redes profesionales y atraer a méas mujeres a
la ciencia y la tecnologia.

De igual forma, hemos recibido afio tras afio el reconocimiento
Best Workplace for Women que otorga la revista Fortune. Hoy,

40% de los puestos de alto nivel en SAS son ocupados por mu-
jeres.

AHI

Soluciones:

Automatizacion de Procesos_
Telefonia Enterprise
Analytics multicanal
Soluciones para Call Cente¥ - 4
Prevencion de Fraudes

Grabacion

Autenticacion de huella de voz

Tecnologia & Analytics

Las mujeres seguimos empoderandonos,
nos estamos atreviendo a rebasar los
limites, y lo mejor de todo, estamos
demostrando con acciones reales que la
ciencia, la tecnologia, la ingenieria y las
matematicas también forman parte de
nuestro ADN. ‘&

Patriotismo #767 Edificio A-101
Col. Mixcoac, GP 03910
Ciuoad de Mexico

Taif. 55 5669 05932

55621 -13076

ventas @ahxsystems.com
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Agentes remotos,
la solucidn inteligente

Directo

para un mundo en
constante cambio

El mundo en el que vivimos se ha detenido. Una
contingencia sin precedentes en la historia nos
estd obligando, por el bien de todos, a evitar al
maximo, siempre dentro de los posible, el contacto
con nuestros seres queridos, nuestros amigos,
nuestros clientes y proveedores... algo que hace
unas semanas nos hubiera parecido como salido
de una novela de terror. Esta pausa nos estd
obligando a reflexionar sobre el futuro, sobre
nuestras prioridades y sobre cémo podremos
Directo Telecom mantenernos unidos como sociedad.

www.directo.com

info@directo.com




publico.

stos tiempos han puesto a prueba nuestra resilien-
cia y nuestra habilidad para poder seguir trabajando
juntos. Esta crisis la vamos a vencer juntos.

Para Directo Telecom, nuestra prioridad eres tl y tu gente.
Llevamos maés de 20 afios creando flujos de interaccion
que protegen tu negocio. Cuidando la seguridady la salud
de tus colaboradores, podemos continuar reforzando
y garantizando la productividad de tu empresa a través
de mantener la comunicacién de nuestros clientes con su

En Directo Telecom hemos creado nuestro servicio HOCCA
“Home Office Call Center Agent”, una plataforma de
marcacién para resolver la necesidad de conexién entre tus
agentes, el centro de contacto y tus clientes. Tus agentes,
sin necesidad de estar en el centro de contacto, pueden
hacer, recibir y transferir llamadas desde la seguridad de
su casa, incluso sin tener una computadora a la mano

Hoy més que nunca nos enorgullece poder ofrecerte
seguridad, certeza y confianza para que tu negocio no
se detenga.

Hoy mas que nunca reafirmamos que nuestra misién es
continuar innovando en el acceso a redes telefénicas
poniendo por delante el bienestar de nuestros clientes
y sus empleados.

o conexién a internet, ya sea desde un smartphone, un

teléfono fijo o un teléfono celular coman. Hoy mas que nunca Directo Telecom esté contigo.
Sy

= f‘ %}

En tiempos como estos, el mundo pone a prueba nuestra union F{; B 4
N@ como sociedad y la habilidad de continuar trabajando juntos. B

‘HDGGA Es por esto que Directo ofrece HOCCA, una plataforma de DI reCto
marcacion para resolver la necesidad de conexion de
Home Office Call agentes remotos con el centro de contacto y sus clientes.
Center Agent

Los agentes remotos podran seguir atendiendo llamadas aun
sin el apoyo de una computadora o conexion a internet.

Permite que te apoyemos con la continuidad de tu negocio:

info@directo.com

Directo Telecom S.A. de C.V.

Presidente Masaryk 29 ¢ Piso 8 » Polanco « Miguel Hidalgo « CP 11560 ¢« CDMX

www.directo.com o sales@directo.com
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2020Global
Human & Data Forum

Connected World

Durante la preparacion del 24° Global Customer Experience el ZERL Co e QAT
Mexicano de Teleservicios llevd
Forum 2020, se analizaron los temas a tratar durante el

a cabo el 24° Global Customer

; ; p . . . Experience Forum 2020, en el Hotel Camino

evento y cual seria el “lema” que reflejara la nueva tendencia  Real Polanco, en la Ciudad de México, con
: 7 0z . la participacion de 16 paises y en el que se
mundial, asi surgié Human & Data Connected World, sin saber  lievaron a cabo 8 talleres especializados, 21

' Pl e
en aquel entonces que cuando se realizara el Congreso este  gasoluciones y 3 paneles, Cabe hacer notar

lema seria un acierto por el momento que estamos viviendo e en la transmision via web del congreso
hubo 23,441 conexiones en 20 paises.

en esta pandemia por el Covid-19. Gracias a las herramientas )

s . . . Desde el momento en que Ma. Eugenia

tecnologicas es posible seguir trabajando desde nuestros — Garcia, Directora General del IMT dio la

; ; 0z ; bienvenida, el tema que enmarcé el evento
hogares, continuar con la comunicacion entre miembros de  fue tomando prioridad: Human & Data

Connected World y dejé atras a la pandemia

familias e incluso realizar actividades que antes noimaginamos  Jq cororavirus.

hacerlas en linea. Mientras se presentaba al presidium, los

asistentes eran impactados con la gran y
atinada imagen de humanos y datos en
combinacion, desarrollo 'y movimiento.
Asimismo, se reconocia a patrocinadores,
media partners, auspiciadores y empresas
participantes al presentar constantemente
sus logotipos.

Como es costumbre, se entond el himno
nacional por parte de todo el publico que
permaneci6 de pie hasta el momento en que
Ma. Eugenia Garcia agradecio la presencia
de Carlos Funes, Presidente Nacional de
la Canieti; Gabriel Rodriguez, Director de
Avaya México; Rodrigo Sanchez, Country
Manager. México de Infobip y Marisol
Rumayor, CEO y cofounder de Disruptive
Govlabs, al igual que de todos los asistentes.

Present6 cifras y caracteristicas del entorno
de Customer Experience, CX, y cedi6
la palabra a Carlos Funes quien felicit6
al Instituto por su activa participacion y
Q contribucién al crecimiento de la industria.
Y Dio por inaugurado el evento no sin antes

E invitar a llevar a cabo acciones concretas
para hacer frente a cualquier reto.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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Rodrigo Sanchez, Country Manager México de Infobip; Carlos Funes, Presidente Nacional de la CANIETI; Ma. Eugenia Garcia, Directora

24° Global CX Forum 29

General del IMT; Gabriel Rodriguez, Director de Avaya México y Marisol Rumayor, CEO y co funder de Disruptive GovLabs.

Lalo Duron, founder de BIG Ingenieria de Marketing, presentd su
conferencia “Human & Data Connected World”, llevando de la mano
a los presentes, con su elocuencia, sencillez, simpatia y creatividad,
por los caminos que transita el cliente. Hizo hincapié en que clientes
internos y externos buscan felicidad en este mundo digital.

Uno de los paneles que se presentaron durante el evento fue el de
“Mujeres transformando la industria” tema por deméas importante dado
el paro nacional de mujeres en México que se llevé a cabo un dia antes
de la conferencia, el 9 de marzo.

Entre las participantes estuvieron Rosy Barreiro, Karina Gonzélez, Laura
Olivas y Ana Karina Quessep. Es valiosa la participacion de las mujeres
en los puestos derectivos de las empresas dada su empatia, humildad
de reconocer cuando se requiere ayuda, capacidad para hacer alianzas,
intuicion para formar equipos, autenticidad, asertividad y compromiso
con el objetivo. Sin embargo, a la mujer le cuesta trabajo atreverse y
aprender en el camino. A la mujer le falta creer en si misma y se auto
limita, necesita callar la voz que la sabotea para arriesgarse. El hombre
puede postularse a empleos sin contar con el perfil, con la seguridad de
que ird adquiriendo las habilidades requeridas. Reconocer riqueza en
las diferencias es la clave para que la inclusién implique crecimiento. La
diversidad potencia el valor de las organizaciones.

En su charla Manuel Torres, director de Ingenieria, Avaya Caribe y LATAM,
“La evolucién del self service hacia las experiencias conversacionales”,
sefiala tacitamente que la voz resurge en la actualidad porque el ser
humano requiere su uso. Ejemplo es la aparicién de Alexa, Siri, Google
Now y Cortana. Describe en forma clara y amena las caracteristicas
ideales de las experiencias conversacionales.

en algoritmos de arbol no ha sido la ideal y describe el dolor del cliente
al tener que repetir sus requerimientos y el sufrimiento del agente para
contar con informacién adecuada. Concluye que la mejor experiencia
es en la que se utiliza el lenguaje con el que una persona se comunica.
Presenta la solucién de Google que incluye: bot con lenguaje natural o
agente virtual, atencion 7x24, transferencia de conversacion al agente
con todo el contexto, conexidn con los sistemas de la empresa para dar
respuesta y un motor que permite dar insights.

El cierre estuvo a cargo de Clara Kluk, consejera en Grupo PIENSA
y K&B Innovation Consulting. Experta en procesos de creatividad,
innovacion y liderazgo, comienza diciendo que ante la adversidad lo
que se necesita es suerte. Para ayudarla se requiere confiar en: nuestras
ideas y convertirlas en soluciones, que podemos ser lideres de otros y
tenemos alternativas. La explicacion acerca de conexiones forzadas, que
consisten en dar a algo un sentido diferente, fue la base para invitar a los
asistentes a la reflexion personal.

El intercambio de experiencias durante las comidas, brindis y
networking, asi como compartir la vivencia de escuchar msica, contar
con momentos de reflexion y meditacidn, incitaron al intercambio de
ideas y la busqueda de crecimiento interior. Ahora, més que nunca,
Human & Data Connected.

Finalmente, Ma. Eugenia Garcia agradecié a la concurrencia, al equipo
del IMT, técnicos y colaboradores del hotel por su apoyo para la
realizacion del congreso. Reiterd el compromiso por seguir impulsando
el desarrollo de eventos de encuentro con colegas para intercambiar las
mejores experiencias, compartir retos y reunirse nuevamente con gusto
como desde hace 24 afios.

Bajo el nombre “Inteligencia artificial y el futuro del contact center”, PATROCINADORES ORO
Pilar Mercado, directora de ventas de Google Cloud, retne informacién
acerca de cémo la inteligencia artificial renueva y revoluciona la AVAVA . . .
experiencia de atencién a usuarios. Asienta que la tecnologia basada Ep% infobip ’:!m”
OTROS PATROCINADORES
. — A . hatti afea]e
O altitude OCaudiccodes A Auronix Q\chattigo  Collab.my clsco Directy
s marCatel . L 3
3 : O ~l.
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Talleres

Administracion del CC; Indicadores clave de Customer Experience.
Impartido por: Victor Pimentel
Eficasia

2

!m
/R

Innovacion

Innovacion comercial disruptiva
Impartido por: Ivette Flores
Sykes
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Customer Experience Design
Impartido por: Eva Guerrero
Anzar CX

Employee Engagement: gestion y retencion de talento.
Impartido por: Gabriela Bravo
Self Management Group
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Marketing Digital basado en analytics

Impartido por: Eduardo Garcés
L'Oréal

DX-Transformacion Digital y su impacto en Customer Experience
Impartido por: Valentin Valle
COVAX
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'Mejores practicas para el uso de WhatsApp en atencion a clientes

Impartido por: Armando Sdmano
Cuentas Estratégicas

Impartido por: Eduardo Castillo
Magna Tempus

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020



Lalo Duron, Fundador de Big, ingenieria de
Marketing.

AN
I

Martin Urrutia, Director de Auronix.

CISCO.

The bridge to possible ‘

César Rojas, Angélica Beltran y Alexander Madariaga.
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WhaotsApp

rﬁ“ﬂ

A Auronix

SMS -Whatsapp -Bots

Jorge Castafieda, Martha Cepeda, Adriana Rosales y
Nayeli Bertado.

P — o |

|

Oscar Pablo Torres, ClO y Co-Fundador de S1 Gateway.
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" NICE

www.nice.com

Sergio Maya, Adriana Romero, Dalila Espinoza, Sergio Olvera, Damian Uribe y Bruno
Zérate.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020

Sergio Andrés Contreras y Daniel Roberto Carvajal.
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infobip

iGenial!
£ Tienen otro video para ver
mas caracteristicas? 01 PM

Rich
Communication
Services (RCS)

Interactuar con sus

clientes usando contenido

enriquecido, con su marca, : =
y mensajeria movil nativa.

v ¥ @8 0o

Incremente las tasas Incrementar la Libere la carga del canal Crear experiencias
de conversién satisfaccion de atencién al cliente de marca

Trangacckin Online Cuenta de ahormos Tarjetas de c1

Infobip también ofrece los servicios de:

Para mas Informacién contactanos al

o al nimero +52 55 5274 1577

@ E E ] |||I correo eventos_mexico@infobip.com
WhatsApp SMS Email Volce
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Karina Gonzélez, Directora General adjunta del CC de Banorte; Ana Karina Quessep, Executive President
Asociacién Colombiana de BPO; Laura Olivas, Directora General de Telvista y Rossy Barreiro, Directora
General de DECSA Consultores.

Pilar Mercado, Directora de Ventas, Google Coud.
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Manuel Ramirez, Alejandro Hamed, Valeria Fachetti y
Alejandro Crivelli.

Ramén Santoyo, President’e de grupo Telelink; Yesenia Menesses, Country Business Manager,
Myappsoftware; Rogelio Alvarez, Presidente de AsisMed; Roberto de la Mora, Director de
adopcion de Soluciones & CTO, Microsoft. “
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I | oyrdes Adame Goddard

n un exclusivo coctail que reunié a mas
E de 70 personas, NICE proyecté un breve

video en el que compartié cémo la auto-
matizacion asistida desempefia un papel clave
para ayudar a las organizaciones a lograr sus
planes de transformacién digital. Las solucio-
nes de automatizacién robética presentadas
por NICE tienen nuevas caracteristicas que
agilizan la implementacién de la automatiza-
cion asistida y la colaboracién entre humanos
y robots, con el objetivo de que las empresas
se beneficien de empleados mas comprometi-
dos, brinden mejores experiencias a los clien-
tes y logren mayor productividad.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020

GRS TELNORM

Para presentar las nuevas soluciones que tiene
NICE para el mercado mexicano, patrociné jun-
to con Telnorm un coctail networking donde se
reunieron un grupo selecto de invitados, dentro
del marco del 24° Global ContactForum 2020.

v L - E I 1 {1
Vinicius Siqueira, Marketing Coordinator LATAM; Norma Pineda, Regional Director Norther Cone
NICE e Ingrid Amstalden Imanishi, Directora de aplicaciones avanzadas NICE.
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Raul Carselle, Ingrid Amstalden, Alvaro Linas, Tomas Espinoza, Vane Sanchez, Alejandro Garcia, Orlando Enriquez, Erick Mazadiego y
Vinicius Siqueira.

Xochitl Flores, Sara Tiznado, Norma Pineda y Rebeca Bey.

Gonzalo Garcia, Juan Luis Martinez, Juan Carlos Rivera, Jesus Gallo y Carlos Ricardo-Sosa, Claudia Abrego y Miguel Abrego. €
Alvarez.
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Para una gestion completa del
Customer Journey

@ altitude

Son cuatro los aspectos de valor para una gestion de customer
journey: conectar, distribuir, gestionar y medir; asi lo presento
Christopher Amparo, Sales Channel Director de Altitude Software,
en un desayuno networking dentro del 24° Global CX Forum.

Amparo explicd que la oferta de Altitude Xperience consiste en:

Conectar e identificar al cliente en el momento del contacto
con una solucién omnicanal completa: voz, chat, redes socia-
les y cualquier otro medio existente.

Distribuir. Aplicar inteligencia a la distribucién de interac-
ciones.

Gestionar. Optimizar el costo de manejo y maximizar los re-
sultados.

Medir la eficiencia y la calidad de las interacciones con los
clientes.

Altitude Software es especialista en customer engagementy en
la gestidn inteligente de las interacciones digitales generadas
a lo largo del customer journey. Actualmente, cuenta con 500
clientes activos y 100 partners en todo el mundo. Son mas
de 220 mil agentes utilizando su software en 10 millones de
interacciones al dia.

@ altitude

2
Christopher Amparo, Sales Channel Director en Altitude Software. :Q
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~ Exceléncia n‘l'a*ExperienCIa (el SIICTICLY

» Centros de Contacto
o

WIS Lourdes Delgado

EL pasado 10 de marzo, en el marco del 24° Global
Contact Forum, se dieron cita las organizaciones mas
representativas de Customer Experience e interaccién con
clientes, a la ceremonia de premiacién de la Décimo Quinta
Edicién del Premio Nacional Excelencia en la Experiencia
del Cliente y Centros de Contacto, reconocimiento anual
que otorga el IMT como simbolo de prestigio y distincion, y
que busca impulsar la competitividad y profesionalizacion
de las empresas y el talento que conforma este sector.

ntes de iniciar con la ceremonia de premiacion, Ma
Eugenia Garcia Aguirre, Directora General del IMT,
llamé a la concurrencia a hacer un paréntesis en la
celebracién y propuso dejar su rol como directora
del IMT para hablarles como Ma. Eugenia y brindar un ho-
menaje a las mujeres: “Todos tenemos una mujer o un grupo
de mujeres a las que admiramos, que nos inspiran, que nos
hacen ‘quitarnos el sombrero’. Los invito a que cada uno de
nosotros, en ese cartel que tienen en sus asientos, escriban
el nombre de una mujer a la que quieran honrar, muestren su
cartel a los demds y simbdlicamente pongédmonos de pie”.

A continuacién, Ma. Eugenia Garcia, entregé el Reconoci-
miento Anual a la Personalidad del Afio 2020, que se trata
de un reconocimiento especial para quién destaca por su
gran trayectoria y contribucidn en nuestra industria. Durante
su discurso comenté: “Este afio queremos reconocer a al-
guien a quién le distingue su gran liderazgo, vision estratégi-

Alejandro Canasi, Director General de Eficasia.

cay ética integral, a lo largo de maés de vein-
te afios ha realizado grandes aportaciones
a la industria, hoy lidera de manera exitosa
una empresa 100% Mexicana que se ha dis-
tinguido por sus excelentes practicas corpo-
rativas, y nuevas formas de hacer negocio,
generando méas de 30 mil empleos en dife-
rentes mercados nacionales e internaciona-
les”, asi present a Alejandro Canasi, quien
actualmente dirige a la empresa Eficasia.
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Ademas, agradecié a todas las empresas
que participaron en el Premio, por com-
partir con la industria sus estrategias y lo-
gros, por romper paradigmas y contribuir
a forjar un México mas competitivo, men-
ciond que en estas 15 ediciones se han
reconocido a més de 820 casos de éxito
de mas de 405 organizaciones; tan solo
este afio se evaluaron 225 casos pertene-
cientes a mas de 50 empresas. Resalto la
aportacién y experiencia del Instituto del
Fomento a la Calidad Total, y a todos los
miembros del Jurado por su gran labor,
al destinar su valioso tiempo para evaluar
cada uno de los casos inscritos, y agra-
decié de manera muy especial a los pa-
trocinadores de este afo: RT4, Genesys
y Verint, ya que, gracias a la confianza y
apoyo de los patrocinadores, asi como la
aportacion del jurado fue posible celebrar
una ediciéon mas de este importante Pre-
mio.

Otro momento de gran significado dentro de la ceremonia de premiacién, fue
la presentacion de la Orquesta Iberoamericana, dirigida por Lizzy Ceniceros,
quien ademas de directora de orquesta, encabeza la Fundacién “Manos a la
Obra”, con la que el IMT hizo publica una alianza, al respecto, Ma Eugenia

Garcia comento:
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ceremonia de premiacién finalizé6 con
un coctel de celebracién dedicado a todos
los ganadores, para compartir con ellos la
alegria y satisfaccién al ser merecedores
de este galardén. Distintas organizaciones
que han resultado ganadoras en més de una
edicién a lo largo de la historia del Premio
Nacional coinciden en que una de las claves
para lograrlo, es iniciar de manera muy tem-
prana y al interior de la organizacién con el
proceso de participacion, es decir, incitar a
sus equipos de trabajo a la generacién de
ideas, enfocadas en mejorar la experiencia
del cliente, y establecer las métricas que
contribuyan a proyectar sus resultados.



Ma. Eugenia Garcia recibe el reconocimiento al IMT de Empresa
Culturalmente Responsable de manos de Vania Chavez,
directora ejecutiva de la orquesta Iberoamericana.

EDICION

PREMIO NACIONAL
Excelencia en la Experiencia del Cliente y
Centros de Contacto
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MEJORES ORGANIZACIONES

Mejor Estrategia de Servicio a Clientes, Sector BPO-KPO-ITO

ORO PLATA BRONCE
Empresa: Emrresa: Empresa:
Eficasia Konexo Contact + Solution Center Posadas Eficasia
Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:
Cédigo infarto - ;Qué dice tu corazén? Conversa Konéxito Ponte cémodo que nosotros te ayudamos

a transaccionar

Mejor Estrategia de Servicio a Clientes, Sector Financiero y Seguros

o]3{0) BRONCE
Empresa: Empresa: Empresa:
Grupo Financiero Banorte Citibanamex Seguros Citibanamex Seguros
Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:
Mexicanos fuertes. Un gran servicio es un gran ahorro NPS de clase mundial

De lo ordinario a lo extraordinario

Mejor Estrategia de Servicio a Clientes, Sector In Company

ORO BRONCE
Empresa: Empresa: Empresa:
Consejo Ciudadano TELETRAC SAMSUNG
Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:
DISI a los mensajes, lluminando el camino Un Servicio tan Gnico como tu
DIS| a la ayuda, DISI a la vida con experiencias memorables

Mejor Estrategia de Ventas

ORO PLATA BRONCE
Empresa: Empresa: Empresa:
Banco del Bajio HELVEX Teleperformance

Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:
Atiende, enfocado en el servicio Abriendo la llave Sales Reloaded 2.0 de transaccidn a venta
con resultado en ventas de una experiencia memorable de experiencia

Mejor Estrategia de Desarrollo Humano, Sector In Company
ORO PLATA BRONCE
Empresa: Empresa: Empresa:
TELETRAC Salud Digna Citibanamex Seguros
Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:
lluminando el camino con experiencias Training ABC Esquema Integral de Capacitacién
memorables

Mejor Estrategia de Desarrollo Humano, Sector BPO-KPO-ITO

(o] {e] PLATA BRONCE
Empresa: Empresa: Empresa:
Pentafon Munoz y Asociados Mufoz y Asociados
Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:
La diferencia la hacen las personas Educativo - alianza universidad de Dejando huella

Guanajuato en linea UVEG
Mejor Estrategia de Operacién In Company, Sector Financiero y Seguros

(0]3{0) PLATA BRONCE
Empresa: Empresa: Empresa:
HSBC American Express American Express
Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:
Evolucidn, del servicio a un Profit Center iDe México para el mundo! Creadores de sinergia para respaldar a
de excelencia clientes corporativos

In Comp.

BRONCE

Empresa: Empresa: Empresa:
TELETRAC GNP 127
Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:
lluminando el camino Una manera innovadora de ajustar Gestién automatica de decisién
con experiencias memorables el siniestro de autos

or Estrategia de Operacién BPO-KPO-ITO
PLATA =13{e]\[¢1 ]

Empresa: Empresa: Empresa:
Eficasia Teleperformance TECSA

Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:
Un modelo de atencién digital i-Do consola de negociacion Evolucién de la venta de gas LP
al alcance del ciudadano a la era digital
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MEJORES ORGANIZACIONES

Mejor Estrategia de Operacién Sector Gobierno

(0]3{0] PLATA =13{e]\[¢]
Empresa: Empresa: Empresa:
Consejo Ciudadano CONDUSEF Eficasia
Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:
Integrando el uso de WhatApp a la Jévenes trascendiendo en la vida financiera OMT - Reinventando el modelo
denuncia ciudadana de los ciudadanos de atencion médica
Mejor Contribucién Tecnolégica, Sector BPO-KPO-ITO
PLATA BRONCE
Empresa: Empresa: Empresa:
Konexo Contact + Solution Center con Sura Mufioz y Asociados TECSA
Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:
Kioscos de atencion exprés: mas alla Automatizacion de tareas Evolucién de la comercializacién de gas LP

de una solucién digital a la era digital
Mejor Contribucién Tecnolégica

(o]3{e} PLATA BRONCE
Empresa: Empresa: Empresa:
Grupo Proa Telefénica Movistar Citibanamex Seguros
Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:

Salud inteligencia artificial = autoservicio App Movistar Mx | Experiencia del cliente Sistema central de quejas,
jHoy! una implementacién sin precedente

Mejor Estrategia de Multicanal / Omnicanal

ORO PLATA BRONCE
Empresa: Empresa: Empresa:
TECSA SAMSUNG Teleperformance
Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:
Evolucién de la comercializacion de gas LP El soporte que siempre esta contigo CP BOT for Whatsapp, revolucionando
ala era digital negocio y atencién

Mejor Contribucién en Responsabilidad Social

(0]3{e] PLATA BRONCE
Empresa: Empresa: Empresa:
HELVEX Salud Digna Citibanamex Seguros
Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:
Ahorramos agua, ganamos todos: Programa Octubre rosa Tu péliza te acomparia

de distincion al uso responsable del agua

Mejor Estrategia de Customer Experience CX

(0]3{¢] PLATA BRONCE
Empresa: Empresa: Empresa:
SAMSUNG Teleperformance TECSA
Nombre del caso: Nombre del caso: Nombre del caso:
Servicio con corazén Desde México servicio y experiencia de Evolucion de la comercializacion de gas LP
clase mundial ala era digital

PREMIO GLOBAL CIC 2019 V2.0
(0]3{0)

Empresa:
ADT Private Security Services de México

Presea:
Organizacién con el mayor crecimiento vs el afio anterior

PREMIO GLOBAL CIC 2019 V2.0
(0]3{0)

Empresa:
HDI Seguros

Presea:
Organizacion con el més alto puntaje en su primera evaluacion

PREMIO GLOBAL CIC 2019 V2.0
(0]3{0)

Empresa:
Konexo Contact + Solution Center

Presea:
Organizacion con el mas alto puntaje
de todas las organizaciones certificadas
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—— |\|cjor Estrategia de Servicio a Clientes, Sector BPO-KPO-ITO

Empresa:
Eficasia

Nombre del caso:
Cédigo infarto -
¢Qué dice tu corazon?

Martin Barragén, Héctor Vargas, Juan José Flores, Jorge Herrera, Devora Adalid, Claudia Vazquez, Gabriela
Borrayo, Eduardo Oropeza, Ricardo Fonseca y Cristian Carrasco.

-~

\“‘;" y Empresa:
/ Konexo Contact +

.’--( ' Solution Center Posadas
i 8

Nombre del caso:
Conversa Konéxito

Romén Tena y Cristina Ornelas.

BRONCE

Empresa:
Eficasia

Nombre del caso:
. Ponte coémodo que nosotros
'n,l te ayudamos a transaccionar

Cristian Carrasco, Juan Puon, Pedro Montes e Ivan Vazquez.
Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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Mejor Estrategia de Servicio a Clientes, Sector Financiero y Seguros —

Empresa:
Grupo Financiero Banorte

Nombre del caso:
Mexicanos fuertes.
De lo ordinario
a lo extraordinario

r'-'T']E"I Lo GLOBAL
. N
- Empresa: N
Citibanamex Seguros |
i
[
Nombre del caso: | (1

Un gran servicio
es un gran ahorro

BRONCE ~
'Tn\ - ¥
Empresa: \,,r /
Citibanamex Seguros 7
Nombre del caso: ’
NPS de clase mundial \

Enrique Granillo, Radl Rodriguez, Martha Grande, Aidé Ramos, Yulian Gutiérrez, José Rico y Alan Ramos.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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e |\|ejor Estrategia de Servicio a Clientes, Sector In Company

Empresa:
Consejo Ciudadano

Nombre del caso:
DISI a los mensajes,
\ DISl a la ayuda, DISI a la vida

Mizraim Partida, Graciano Cruz, Nancy Edith Ayén, Daniela Fernanda Romero, Guadalupe Fernandez,
Miguel Rodrigo Delgado, Claudia Cyrene Rivera, Francisco Gardufio y Amairani Marlene Ramirez.

.\“‘r’ J Empresa:
VA TELETRAC

'
| (J Nombre del caso:
Un servicio tan Unico
como tu

Josué Ortiz, Elizabeth Castro, Mariana Alvarez, Adén Garcia, Navil Vazquez, Alfonso del Castillo, Mario
Aguilar.

BRONCE

Empresa:
SAMSUNG

Nombre del caso:
Un servicio tan tnico como tu

Kyungle Rho, Celso Mondragén, Alejandra Garcia, Sang Lik Lee y Sung Hoon Park.
Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020



Mejor Estrategia de Ventas

Empresa:
Banco del Bajio

Nombre del caso:
Atiende, enfocado en el
servicio con resultado
en ventas

Empresa:
HELVEX

Nombre del caso:
Abriendo la llave
de una experiencia memorable

Carlos Giordani, José Luis Pacheco, Juan Aguilar, Carolina Melquiades, Adelaida Montes y Salvador
Olivares.

A

BRONCE

Empresa:
Teleperformance

Nombre del caso:
Sales Reloaded 2.0 de
transaccion a venta de

experiencia

César Zapata, Oscar Tiscarefio, Luis Fernando Juarez, Alejandro Carmona, Manuel Laborde, Lizeth
Cordoba, Gaona y Carlos Escalante.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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e Vlejor Estrategia de Desarrollo Humano, Sector In Company

Empresa:
TELETRAC

Nombre del caso:
lluminando el camino
con experiencias memorables

Mario Aguilar,Elizabeth Castro, Roberto Martinez, Navil Vazquez, Josué Ortiz, Adan Garcia, Mariana
Alvarez, Alfonso del Castilloy Victor Camargo.

THgQuros

iy ! T
._w“'u: ! Empresa:
\% Salud Digna

) A

11
' (l Nombre del caso:
Training ABC

Nidia Beltran, Norma Gabriela Gudifio, Areli Murillo, Rosario Lépez, Cindy Tostado, Abigail Valenzuela
y Francisco Corro.

-
AN

A o2 /Y BRONCE
N7,
Empresa:
Citibanamex Seguros

r‘_. "lll'"
' y Nombre del caso:
)

Esquema Integral de
Capacitacién

{ B o Al Y
Arturo Santiago, Adrian Solis, Antonio Gémez, América San Vicente, Federico Robles, Edith Zepeda, Silvia
Cabrera, Norka Lastra, Alan Ramos, Elizabeth Bartolo, Janet Ruiz, Martha Grande, Jessica Medina, Erika

Mufoz, Radl Rodriguez, Enrique Granillo, Marina Gonzélez, Ménica Sanchez, José Rico, Yulian Gutiérrez,
Aidé Ramos, Gerardo Rocha y Andrea Hernandez.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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Mejor Estrategia de Desarrollo Humano, Sector BPO-KPO-ITO _

Empresa:
Pentafon

Nombre del caso:
La diferencia la hacen
las personas

Filiberto Mondragén, Rolando Blanco, Daniel Gutiérrez, Victor Quiroz, Irasema Sanchez, Roberto Pintos,
Marcelo Herrera y Gerardo Islas.

Empresa: e
Mufoz y Asociados %
ndo hl“lla I,l-.
Nombre del caso: f
—_— Educativo - alianza universidad
', i de Guanajuato en linea UVEG

-

=

BRONCE s
N
Empresa: \r

Mufoz y Asociados

)
Nombre del caso: - ' f

Dejando huella

César Osvaldo Mufioz, Luis Eduardo Rodriguez, Norma Angélica Resendizy Verénica Veldzquez.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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e Vlejor Estrategia de Operacion In Company, Sector Financiero y Seguros

Empresa:
HSBC

Nombre del caso:
Evolucién, del servicio a un
Profit Center de excelencia

Equipo HSBC encabezados por Rodrigo Rueda Raigosa, Director Inbound Contact Center.

Empresa:
American Express

AMERICAN
EXPRESS

Nombre del caso:
iDe México para el mundo!

BRONCE

Empresa:
American Express

AMERICAN
EXPRESS

Nombre del caso:
Creadores de sinergia para
respaldar a clientes
corporativos

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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Mejor Estrategia de Operacion In Company

Empresa:
TELETRAC

Nombre del caso:
lluminando el camino
con experiencias
memorables

Laura Solis, Brenda Chévez, Tania Gonzélez , Nancy Suérez, Carlos Alavez, Marlene Veras, Saul Martinez,
Giovanni Corti, Erick Lozcano, Marco Lemur, Ismael Sanchez y Carlos Malanche

Luis Alberto Lépez, Job Yoshua Zea, Hugo Enrique Barrera, Ana Michel Garcia y Edgar Gerardo Barrera.

Empresa:
GNP

Nombre del caso:
Una manera innovadora
de ajustar el siniestro de autos

BRONCE

Empresa:
1ZZ1

Nombre del caso:
Gestidn automatica de decisidén

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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WIIISSSSSSSSS=== Mejor Estrategia de Operacion BPO-KPO-ITO

Empresa:
Eficasia

| Nombre del caso:
n modelo de atencién digital
\ al alcance del ciudadano

- — —
Karen Rojo, Ricardo Olguin, Miguel Martinez, Omar Mejia, Metzly Zamorano, Paulina Lépez, Adriana
Martinez, Verdnica Madrigal, Susana Lopez y José Morales.

\“;’ y Empresa:
N / Tele
-1 performance
A
|

Nombre del caso:
i-Do consola de negociacién

\",‘-J

BRONCE

Empresa:
TECSA

Nombre del caso:
Evolucién de la venta
de gas LP a la era digital

Juan Pablo Ruiz, Rodrigo Sosa y Tomas Villareal.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020



Mejor Estrategia de Operacion Sector Gobierno .

Empresa:
Consejo Ciudadano

Nombre del caso:
Integrando el uso de
WhatApp a la denuncia

ciudadana
Mizraim Partida, Miguel Rodrigo Delgado, Daniela Fernanda Romero, Nancy Edith Ayén, Francisco
Gardufio, Amairani Marlene Ramirez, Graciano Cruz y Claudia Cyrene Rivera.
e
Empresa:
CONDUSEF

Nombre del caso:
Jévenes trascendiendo en
la vida financiera de los
ciudadanos

BRONCE

Empresa:
Eficasia

Nombre del caso:
OMT - Reinventando el modelo
de atencién médica

Cristian Carrasco, Maria Elena, Héctor Vargas, Jorge Herrera, Jéssica Rayas, Juan José Flores, Claudia
Vézquez, Eduardo Oropeza, Ricardo Fonseca, Magdalena Arias y Amaury Sanchez.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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eV ejor Contribucion Tecnoldgica, Sector BPO-KPO-ITO

Empresa:
Konexo Contact +
Solution Center con Sura

Nombre del caso:
\ Kioscos de atencion exprés:
L . ., . .
Jmas alld de una solucién digital

Javier Nufez, Roberto Talavera, José Jaime Lozano, Citlalli Becerril, Cristina Ornelas, José Antonio
Valencia, Verénica Hernandez, Javier Cardenas, Paola Noguez, Mercedes Beatriz Sequera, Roméan Tena,
y Christian Romén Vargas.

S / Empresa:
\% Mufioz y Asociados

f Nombre del caso:
Automatizacién de tareas

José Humberto Lévano, Sandra Lagos, Verénica Velazquez, Oscar Hernandez, Fernando Nahum Ramirez,
Norma Angélica Resendiz, Luis Eduardo Rodriguez, Martin Mufioz, César Osvaldo Mufioz y Alejandro
Garcia.

BRONCE

Empresa:
TECSA

Nombre del caso:
volucién de la comercializacién
de gas LP a la era digital

Juan Pablo Ruiz, Rodrigo Sosa y Tomas Villareal.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020



Mejor Contribucion Tecnoldgica

Emilio Montoya, Linda Arano, Gerardo Islas, Marcelo Herrera, Oscar Valladares, Roberto Pintos, Victor
del Valle, Benjamin Diaz de Leén, Clara Martinez y Héctor Vazquez.

£

Mariano Hansen, Ernesto Rincén, Alberto Pascual Cruz, Daniel Guerrero, Karla Castro, Fernando
Guerrero, Juan José Avendafio, Alfonso Romero, ltzel Blanco y Fabiola Montiel.

S GFM'SSYS
&

Enrique Granillo, Alan Ramos, Raul Rodriguez y Martha Grande.

Empresa:
Grupo Proa

Nombre del caso:
Salud inteligencia artificial =
autoservicio jHoy!

Empresa:
Telefénica Movistar

Nombre del caso:
App Movistar Mx |
Experiencia del cliente

BRONCE ~ P
.“;"\ K
Empresa: \.f
Citibanamex Seguros I{ X
|
Nombre del caso: ‘ '

Sistema central de quejas,

L una implementacién sin precedente "|

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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s Vlejor Estrategia de Multicanal / Omnicanal

Seguros

Empresa:
TECSA

| Nombre del caso:
volucién de la comercializacion
\ de gas LP a la era digital
i

Juan Pablo Ruiz, Rodrigo Sosa y Tomas Villarel

.
""" N / SAVSUNG

{1
an Nombre del caso:
El soporte que siempre

esta contigo

BRONCE

Empresa:
Teleperformance

Nombre del caso:
CP BOT for Whatsapp, revolu-
\ cionando negocio y atencién

Jared Rivas, Fabricio Garibay, Manuel Laborde, Jeanette Herndndez, Humberto Robinson y Hugo Reyes.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020



Mejor Contribucion en Responsabilidad Social ——

Empresa:
HELVEX

Nombre del caso:
Ahorramos agua, ganamos
todos: Programa de distincién al
uso responsable de agua

Armando Gaspar, Raquel Castro, Carolina Melquiades, Luisa Galindo, Alma Meneses, Ana Lilia Gutiérrez

Sergio Miranda, José Cardoso, Adelaida Montes, Jorge Barbara, Roberto Herrasti, Salvador Olivares,
Evel )lln Ibarra, Francisco Ortiz, Maria Eugenia Salas, José Luis Pacheco, Luis Tovar, Carlos Giordani y Juan
Aguilar.

Empresa:
Salud Digna

Nombre del caso:
Octubre rosa

L ]
Hh,.
konhexd

BRONCE

Empresa:
Citibanamex Seguros

Nombre del caso:
Tu pdliza te acomparia

Federico Robles, Arturo Santiago, Radl Rodriguez, Janet Ruiz, Jessica Medina, Martha Grande, Alan
Ramos y Enrique Granillo.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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e Mejor Estrategia de Customer Experience CX

4D GOl O CiC e pwe %

Empresa:
SAMSUNG

Nombre del caso:
Servicio con corazén

o Empresa:
Ny Teleperformance

"
J Nombre del caso:
Desde México servicio y
experiencia de clase mundial
.

\",‘-J

Manuel Laborde, Paul Trujillo, César Zapata, Karime Castefiado, David Pérez, Luis Fernando Juarez, Frank
Hao Yu, Eric Yang Ping, Salvador Martinez, Erik Pefia, Marco Moguel, José Valdivieso y Israel Yllezcas.

=13{e][o7

Empresa:
TECSA

,r: o
' ' Nombre del caso:
_ Evolucién de la
III E&x

.\ comercializacién de gas LP
\ a la era digital

Juan Pablo Ruiz, Rodrigo Sosa y Tomas Villareal.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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ADT Private Security
Services de México

Organizacién con
el mayor crecimiento
vs el afo anterior

F ;
Alejandro Aguilar, Salvador Hernandez, Heidi De La Rosa, Patricia Zamudio, Gabriela Esquivej, Brahyan Mendoza, Nelly
Ramos, Lidia Huitron, Fabila Aguilar, Marlem Hernandez, Blanca Gonzélez, Mariel Maldonado, Oscar Zetina, Felipe Bernal,
Erik Castafieda, Mario Murguia, Santiago Echeveste, Jonathan Miranda y Fernand Mendoza.

HDI Seguros

Organizacién

con el mas alto
puntaje en su primera
evaluacién

S— - . — e
Gerardo Hernandez, Gabriel Lépez, Julio Ramirez, Luis Contreras, Ignacio Gonzélez, Marcelo Ramirez, Gregorio Pérez,
Esal Rodriguez, Daniel Ceballos, Samuel Angulo, Gabriela Avila y Ruth Aldrete.

PREMIO GLOBAL CIC 2019 V2.0

Konexo Contact + Solution Center §

Organizacién con el mas alto
puntaje de todas las
organizaciones certificadas

José Antonio Valencia y Cristina Ornelas.
Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020



MEJORES TALENTOS

Mejor Ejecutivo de Contacto

BRONCE
Nombre: Nombre: Nombre:
Mercedes Beatriz Sequera Tovar Javier Cardenas Garcia Maricela De la Cueva Garcia
Empresa: Empresa: Empresa:
Konexo Contact + Solution Center Konexo Contact + Solution Center American Express

Mejor Supervisor

P4
]

o
o

BRONCE
Nombre: mbre: Nombre:
Beatriz Ibarra Gonzélez Myriam Alejandra Pefia Morales Chabely Gallegos Bielma
Empresa: Empresa: Empresa:
DHL Express México American Express Eficasia

Mejor Coordinador

BRONCE
Nombre: Nombre: Nombre:
Christian Roman Vargas Gémez Paola Noguez Reyes Norma Gabriela Gudifio Machado
Empresa: Empresa: Empresa:
Konexo Contact + Solution Center Konexo Contact + Solution Center Salud Digna

Mejor Gerente

4
o
3
=T
o

BRONCE
B Nombre: Nombre:
Carlos Omar Alejandro Martinez Vega Erick Jiménez Munoz Oscar Camacho Ruiz
Empresa: Empresa: Empresa:
DHL Express México Cinépolis Telvista

Mejor Director

BRONCE
Nombre: Nombre: Nombre:
Jorge Barbaré Morfin Raul Abraham Rodriguez Villa Alfredo Salgado Covarrubias
Empresa: Empresa: Empresa:
HELVEX Citibanamex Seguros Telvista

AMERICAN
EXPRESS

=13{e]\[¢] ]

Maricela De la Cueva Garcia
American Express

Mercedes Beatriz Sequera Tovar
Konexo Contact + Solution Center

Javier Cardenas Garcia
Konexo Contact + Solution Center

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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“ANIETI

AMERICAN
EXPRESS

BRONCE

Beatriz Ibarra Gonzalez Chabely Gallegos Bielma
DHL Express México Eficasia

Myriam Alejandra Pefia Morales
American Express

Paola Noguez Reyes
Konexo Contact + Solution Center

BRONCE

Christian Roman Vargas Gémez Norma Gabriela Gudifio Machado
Konexo Contact + Solution Center Salud Digna

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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Konex™

BRONCE

Oscar Camacho Ruiz
Telvista

Carlos Omar Alejandro Martinez Vega
DHL Express México

Erick Jiménez Munoz
Cinépolis

Raul Abraham Rodriguez Villa
Citibanamex Seguros

Jorge Barbara Morfin Alfredo Salgado Covarrubias
HELVEX Telvista

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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DIAMANTE

Mejor Estrategia de Servicio a Clientes

Empresa:
BestDay

. Nombre del caso:
Haciendo suefios realidad: Operacién Disney

Mejor Estrategia de Ventas

Empresa:
Telvista

Nombre del caso:
Knwo your customer

Mejor Estrategia de Desarrollo Humano

Empresa:
Impulse

Nombre del caso:
CEA - Contato - Emocién - Arte

Mejor Estrategia de Operacién BPO — KPO - ITO

Em%'gsa:

Nombre del caso:
Implementacion de Contact Center RCI
Norteamérica

Mejor Contribucién Tecnolégica

Empresa:
Telvista

Nombre del caso:
TelvistaLife

Mejor Estrategia de Multicanal / Omnicanal

Empresa:
American Express

Nombre del caso:
La prevencién es la solucién

Mejor Estrategia de Servicio a Cliente

Empresa:
BestDay

Nombre del caso: f
Haciendo Suefios Realidad:
Operacién Disney

Mejor estrategia de ventas

DIAMANTE v

Empresa:
Telvista

==V

Nombre del caso:
Knwo Your Customer

\

.

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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Alfredo Sanchez, Carlos Lépez, Eduardo Magana, Yazmin Cruz, Lucy Lujan, Laura Olivas, Christian
Toscano, Alfredo Salgado y Aarén Ontiveros.
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Mejor estrategia de desarrollo humano

T Empresa:
. Impulse

[ Nombre del caso:
CEA - Contato - Emocién - Arte

Omar Crespo, Miguel Gutiérrez, Ernesto Mora, Antonio Alonso, Martin Saucedo, Cristina Guerrero,
Rafael Zarza y Victor Terrones.

Mejor estrategia de operacién BPO-KPO-ITO

Empresa:
RSS

Nombre del caso:
Implementacién de
Contact Center
RCI Norteamérica

Mejor contribucién tecnolégica

Empresa:
Telvista

Nombre del caso:
TelvistaLife

Mejor estrategia de multicanal / omnicanal

Empresa:
American Express

AMERICAN

Nombre del caso:
La prevencién es la solucién

Revista ContactForum - Mayo - Junio 2020
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Distingue el IMT
a Organizaciones Certificadas

En el marco de la décima quinta ediciéon del Premio Nacional

“Excelencia en la Experiencia del Cliente y Centros de Contacto”

se realizd la entrega de reconocimientos a las organizaciones Q 0ELOIC
que durante 2019-2020 implementaron el Modelo Global de
Calidad para la Interaccion con Clientes Versién 2.0.

G A L TR DR T

A través del Modelo Global de Calidad
para la Interaccion con Clientes en su
nueva version 2.0 (MGCIC 2.0) el IMT ac-
tla como organismo de tercera parte que
certifica y garantiza la adopcién paulatina
de las mejores practicas de la industria,
fomentando la competitividad entre areas
de interaccién con clientes.

El IMT felicita a todas las organi-
zaciones que fueron galardonadas
con este reconocimiento, por su
esfuerzo y dedicacion para obte-
ner su nivel de certificacion.

Empresa: Asecon
Nivel de Certificacion: Competitivo
Alcance: Site Insurgentes

Empresa: Grupo Nacional Provincial
Nivel de Certificacion: Competitivo
Alcance: Site Cerro de las Torres
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Empresa: GEPP Grupo Embotellador Pepsico
Nivel de Certificacion: Confiable
Alcance: Site Recursos Hidraulicos, Tlalnepantla

Empresa: Asistencia G&T Empresa: Citibanamex Seguros

Nivel de Certificacién: Clase Mundial Nivel de Certificacién: Clase Mundial
Alcance: Contact Center Banco, Cabinas de Emergencias, Gastos Médicos y Auto, Alcance: Direccién de Servicio a Cliente
Contact Center Seguros, CIAM y Red Total, Guatemala.

Empresa: Grupo Diagnéstico Médico Proa Empresa: Pentafon
Nivel de Certificacién: Confiable Nivel de Certificacion: Competitivo
Alcance de la Certificacién: Site San Rafael, CdMx. Alcance de la Certificacién: Site Laguna de Mayran ’0
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México fue sede del
Premio

Berenice Hernandez

PREMI

MEJORES ORGANIZACIONES 2019
PARA LA INTERACCION CON CLIENTES

El pasado 10 de marzo se celebré la 9°
Edicién del Premio LATAM en la Ciudad de
México, en el marco del Global Customer
Experience Forum bajo la organizacion
del Instituto Mexicano de Teleservicios,
a cargo de Maria Eugenia Garcia Aguirre,
quien asumid la presidencia de la ALOIC
este afo.

Durante la ceremonia de premiacién Maria Eugenia comenté que “el objetivo de estas
iniciativas es reconocer las buenas practicas de la industria, asi como la competitividad
y proyectos de innovacién de cada una de las méas de 70 empresas que participaron
en esta edicion. Por otra parte, acelerar el intercambio de conocimiento entre nuestros
paises, que hemos venido consolidando a través de ALOIC”. Como todos los afios, el
Premio fue auditado por PWC.

En esta edicion México obtuvo el mayor nimero de preseas (ocho), de las cuales cinco
fueron oro. Para festejar a los galardonados el IMT ofrecié la celebracién denominada
Winners After Party, en medio de una noche llena de sorpresas para todos los gana-
dores, tanto nacionales como de los diferentes paises que nos visitaron, en la que se
conté con una feria mexicana con juegos tradicionales como loterfa, pirinola, botes

lecheros, hasta el tipico grupo de mariachi para cerrar con broche de oro la noche.

Alejandro Hamed, Valeria Facheti, Pablo de Ios Santc;s, Ana Karina Quessep y Alejandro Crivelli.

Ejecutivo del afio Carlos Fernando Sénchez Emergia Oro Colombia
jecuti i Estela Spelt Vision Banco Reconocimiento Paragua
Ejecutivodel del afio p Especial guay

] ) z Reconocimiento .
Profesional del afio Diana Catalina Velasquez Konecta Especal Colombia
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Mejor Estrategia en la Organizacién

Mejor Estrategia de Ventas

Mejor Estrategia de Cobranza

Mejor Estrategia de Desarrollo Humano

Mejor Contribucién Tecnolégica

Mejor Contribucién en
Responsabilidad Social

Mejor Estrategia de Operacién
Sector Ciudadano

Mejor Operacién de
Empresa Tercerizadora

Mejor Operacion Interna

Mejor Estrategia en
Customer Experience

Mejor Estrategia Multicanal

Optimizando la experiencia del cliente
Guardianes de la vida
Atencidn ejecutiva
Estrategia en la consolidacion de grupos operativos
e servicio y ventas

One of pininfarina - La sensacion de vivir
en un lugar exclusivo

Canal de ventas directas

Cobranza, la nueva experiencia de cliente

Talento humano, analitica y robética: Tres pilares
para una cobranza de la cuarta revolucion

Cobranzas de exportacion: Modelo partnership

Conversacomigo
CEA - Contacto Emocién Arte
El elemento K - Nuestra pasion y talento
al servicio del aprendizaje
SOS rescate virtual

(Confort + productividad) (tecnologa)
= gente amando su trabajo

Experiencia Keepcon. Cémo generar eficiencias a partir
de inteligencia artificial basada en tecnologia semantica
Hola yo soy Hugo, el intérprete digital
e lengua de signos del bmg!

Mejor contribucion en responsabilidad social empresarial

Gota a gota la vida, la salva o la agotas

Programa: jEl cliente es todo para nosotros!
Cdmo resolverte todo en la primera cita
Tecnologia + ciberseguridad,
el nuevo modelo de la satisfaccion
La efectividad de lo simple
Ripley: Acortando el camino.
¢ High performance: Incrementando la satisfaccién del
cliente implementando un modelo de alto
rendimiento en la operacion?

Innovacién y calidad en el control financiero
de Latinoamérica

Positivo tecnologia - Call Center interno

El cliente en el centro de todo lo que hacemos
Guardianes de la vida
Asamblea en vivo - Desintermediacién digital para el
cliente Tegra
Customer Service, ti eliges como contactarnos...
Naranja. Una experiencia en redes sociales

Agi Live Tegra - Una experiencia que rompe el tiempo
y el espacio

Callcom BPO & Contact Center
Konecta

MRV
American Express
Cyrela
Electroban

Atento

Konecta
CIDESA

Banco do Brasil
Impulse Telecom

Konecta
Emtelco
DHL Express

Keepcon

Banco BMG S/A

Atento

Interactivo Contact Center SA

Neoenergia

Konecta
Americas Business Process Services

Konecta

Eficasia

Telefénica Movistar México

DIAGEO Enterprise Operations Bogota
Positivo Tecnologia

Banco Itau
Konecta

Tegra Incorporadora

Samsung
Evoltis

Tegra Incorporadora

Oro
Plata

Bronce

Oro

Plata

Bronce

Oro

Plata

Bronce

Oro
Plata

Bronce

Oro

Plata

Bronce

Oro

Plata

Bronce

Oro

Plata

Oro

Plata

Bronce

Oro

Plata

Bronce

Oro
Plata

Bronce

Oro
Plata

Bronce
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México
Colombia

Brasil
México
Brasil
Paraguay

México

Colombia
Paraguay

Brasil
México

Colombia
Colombia
México

Argentina

Brasil

Argentina

Colombia

Brasil

Argentina
Colombia

Colombia

México

México

Colombia
Brasil

Argentina
Colombia

Brasil

México
Argentina

Brasil
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Premio LATAM
=
NS
8 & Empresa:
N - Callcom BPO & Contact Center
‘c Sy
. Pais:
y México
, Nombre del caso:
I Optimizando la experiencia del cliente
ORO

Alberto Pérez, Mauricio Becerra y Nancy Cavazos.
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Empresa:
Konecta

Pais:
Colombia

Nombre del caso:
Guardianes de la vida

PLATA

Jaime Andrés Eusse.

Empresa:
MRV

Pais:
Brasil

Nombre del caso:
Atencion ejecutiva

BRONCE

Joice Cristina Silva.
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Empresa:
American Express

AMERICAN gl
EXPRESS

Nombre del caso:
Estrategia en la consolidacion de
grupos operativos de servicio y ventas

Empresa:
Cyrela

Pais:
Brasil

Nombre del caso:
One of pininfarina -
La sensacion de vivir
en un lugar exclusivo

PLATA

Caroline Mathias y Ana Elisa Campos.

Empresa:
Electroban

Pais:
Paraguay

Nombre del caso:
Canal de ventas directas

Luis Urbina, José Rivarola y Elsa Beatriz Medina.

Premio LATAM 75
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Atento i : —_ : gn [EHEEEd vERINT
México clieniesa [l VERINT
4 Cobranza, la nueva
/ experiencia de cliente

Hugo Parra, Arturo Alvarado, Christian Zufiga, Araceli Escamilla, Maria Laura Bacero, Leandro
Beltran, Elia Santillan, Juan Juérez, Carlos Lépez y Julio Sanchez.

Empresa:
Konecta

Colombia

Nombre del caso:

Talento humano, analitica y
robética: Tres pilares para una
cobranza de la cuarta revolucion

Jaime Andrés Eusse.

- Empresa:
7~ % Cidesa
< Pais: _ -
O Paraguay {‘ . (=] l {-\ H ‘(
r Nombre del caso: rofesional - i
Cobranzas de exportacion: Ii'
I Modelo partnership b _

BRONCE

Juan Pablo Yavarone.
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) Banco do Brasil

Brasil

f Conversacomigo

rolesional

Daniel Bogado.

.. clientesa [INSE] VERINT

Empresa:
Impulse Telecom

Pais:
México

Nombre del caso:
CEA - Contacto Emocion Arte

Omar Crespo, Miguel Gutiérrez, Victor Terrones, Ernesto Mora, Cristina Guerrero, Rafael Zarza
y Martin Saucedo.

___ Empresa:
% Konecta
& .
ro de oL Pais:
acion Profesional ' Colombia

Nombre del caso:
El elemento K - Nuestra pasion y
f talento al servicio del aprendizaje

BRONCE

Jaime Andrés Eusse.
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) Emtelco

Colombia

r

/ Sos rescate virtual

i

ire I
Maritza Garzén.

clientesa [INE34 VERINT Empresa:
. DHL Express
N Pais:
México
Nombre del caso:
(Confort + productividad)
(tecnologia) = gente amando
su trabajo

Rubén Barrera, Beatriz Ibarra, Lorena Farias, Omar Martinez, Cecilia Ortega, Miriam
Martinez, Janette Lépez, Verdnica Urrutia y Guillermo Ponce.

Empresa:

Keepcon ‘rofosional
& Pais:
<& Argentina
- Nombre del caso:

r Experiencia Keepcon. Cémo generar
eficiencias a partir de inteligencia
/ artificial basada en tecnologia seméntica

BRONCE
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Premio LATAM 79

Empresa:
Banco BMG S/A

Pais:
Brasil

Nombre del caso:
Hola yo soy Hugo, el intérprete
digital de lengua de signos del bmg!

A

Flavio Oliveira-

ofe

Empresa:
Atento

Pais:
Argentina

Nombre del caso: Arwo u
Mejor contribucidn en L]
responsabilidad social

empresarial

=
KD
o
=
R
o
>
—
=o
(on
c
2
o
>
(9]
S5
20
D
wn
O
o
>
wn
QD
2p
o
QD
o
2
o
2
o

PLATA

. Empresa:
"~ % Interactivo Contac Center SA

Pais:
Colombia

Nombre del caso:
Gota a gota la vida,
la salva o la agotas

BRONCE

Tito Fernando Aponte.
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Empresa:
Neoenergia

Pais:
Brasil

N
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Nombre del caso:
Programa: iEl cliente es
todo para nosotros!

Sebastido Elias y Julio Giraldi.

Empresa:
» Konecta

Pais:
Colombia

Nombre del caso:
Cémo resolverte todo
en la primera cita

Juan Pablo Tricarico y.Ja?me Andrés Eusse.
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Americas Business Process Services

Colombia

Tecnologia + ciberseguridad,
, el nuevo modelo de la satisfaccion

Luzmila Cruz.

Empresa:
Konecta

Pais:
Colombia

Nombre del caso:
La efectividad de lo simple

&~ b Empresa:
o Eficasia

Pais:
México

4 Nombre del caso:
[ Ripley: Acortando el camino

BRONCE

Humberto Delfin, Carolina Pereda, Tania Sanchez, Cristian Carrasco.
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82 Premio LATAM
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Empresa:
Telefénica Movistar México

Pais:
México

o~

P
N Nombre del caso:

2 ¢High performance: Incrementando

la satisfaccion del cliente

, implementando un modelo de alto
I rendimiento en la operacion?

Operations Bogota.

Empresa:

Positivo Tecnologia
Pais:

Brasil

Nombre del caso:

Positivo tecnologia -
Call Center interno

BRONCE
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Empresa:

DIAGEO Enterprise Operations Bogotéa

Pais:
Colombia

Nombre del caso:
Innovacién y calidad en el control
financiero de Latinoamérica

Ana Karina Quessep recibe en nombre de Diageo Enterprise

Javier Sasso, Victor Alfaro, AIejang:Iro Vargas, Barvara Tovar, Alicia Sanchez, Alma
Villalobos, Pedro Torres, Samantha Alvarez.
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Empresa:
Banco ltat

Pais:
Argentina

Nombre del caso:
El cliente en el centro
de todo lo que hacemos

Nicolas Talkowski.

&~ Empresa:
> Konecta
. Pais:

- Colombia

Nombre del caso:
Guardianes de la vida

PLATA

Jaime Andrés Eusse

INCORPORADORA

Jawoisn?) us eibsyesisg Jolo|y

3

.

x
Ke;
D
=
D
>
0
D

Empresa:
Tegra Incorporadora

Pais:
Brasil

Nombre del caso:
Asamblea en vivo - Desintermediacién
digital para el cliente Tegra

BRONCE
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84 Premio LATAM

Empresa:
Samsung

Pais:
México
Nombre del caso:

Customer Service, tu eliges
como contactarnos...
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Celso Mondragén, Alejandra Garcia y Jessica Roman.

Empresa:
. Evoltis

Pais:
Argentina

Nombre del caso:
Naranja. Una experiencia
en redes sociales

Juan Pablo Tricarico y Raquel Dentice reciben en nombre de
Evoltis.

Empresa:
Tegra Incorporadora

Pais:
Brasil

Nombre del caso: " e
Agi Live Tegra - Una experiencia L

que rompe el tiempo y el espacio INCORPORADORA
BRONCE
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Premio LATAM

Ejecutivo del ano

Empresa:
Emergia

Pais:
Colombia

Carlos Fernando Sanchez.

Profesional del ano

YiSION Banco

Estela Spelt.
Empresa:

Visién Banco

Pais:
Paraguay

o
Y oo

) -

Empresa:
Konecta Colombia

Pais:
Colombia

RECONOCIMIENTO
ESPECIAL

RECONOCIMIENTO
ESPECIAL
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revista

Participa en el Directorio Digital
mas importante de Proveedores
de la Industria en México

y Latinoamérica
CU"TﬂﬂTrﬂflﬂma
Consultaloy descérgalo
a2 en tus dispositivos moviles

101 SELECTOS ‘ Www.imt.com JNX

CENTROS

Tel. 55 5340-2290 Bxt. 3030
Lourdes Adame - Ladame@imt.com.mx

Susana Delgado - s.delgado@imt.com.mx
directorio@imt.com.mx



https://bit.ly/2yuO2cV

Get in touch

? Teleperformance

with the best Work-at-Home solution

Our work-at-home model was created to make
working from home simpler, faster, and safer.

Accelerate Your Business with Work-at-Home
Employees.

Benefits:

» Access to global talent pool

» Flexibility to address seasonal volume spikes

* Improved employee satisfaction that leads to
improved customer satisfaction

* Business continuity in times of natural disasters
or fear and risk of infections

Why work with a Teleperformance
work-at-home solution?

* We manage a team of thousands of remote
interaction experts that connect and assist
customers daily across all geographies.

» Best-in-class operational and security processes,
ensuring consistent results from on-site and
remote interaction experts.

* Adapted training and coaching processes
specifically designed to engage a remote
workforce.

# Specific technical solution that commits the
same levels of control and security for remote
and on-site interaction experts.

Get in touch with TP.
& teleperformance.commx
M /teleperformance
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