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Editorial

Como todos los inicios de afio, el IMT se ha dado a la tarea de presentar las principales

tendencias, anlisis y estudios que marcaran el rumbo del afio que comienza. En esta
edicion de la revista ContactForum tenemos el gusto de publicar la Décima Edicién del
Index Data, presentando el 25° Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO,
ademas de una serie de articulos de las firmas de analisis mas prestigiadas del mercado, a

quienes agradecemos sus colaboraciones.

Entre los hallazgos mas sobresalientes del estudio realizado por el IMT se encuentra
que para la industria de Centros de Contacto, al igual que para todos los sectores de la
economia global, la pandemia tuvo impactos importantes en su operacién: se modificaron
radicalmente las practicas, esfuerzos, acciones y estrategias con el propésito de garantizar
la operacién, buscando la salud fisica y emocional del personal, la seguridad de Ia

informacion y la estabilidad del negocio.

Para este 2021, entre los numerosos desafios que enfrentan las organizaciones, destacan:
mantener e incrementar la cartera de clientes, la calidad de la operacion en un esquema de
teletrabajo, la atraccion y retencion del talento, la adecuacion de los espacios de trabajo y

la automatizacion de procesos.

Confiamos que esta edicion de la revista ContactForum nos ayude a entender la importancia
que el Customer Experience esta teniendo, hoy méas que nunca, para el éxito de las

empresas y el gran potencial de crecimiento que representa para nuestro pais.
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Tendencias

2021

Juan Manuel Gonzélez,
Director de Investigacién
para América Latina,
Tecnologias de la
Informacién y la
Comunicacién,
Frost & Sullivan

El estado de la industria de la CX hoy

Las 5 principales oportunidades
de crecimiento en la industria
de la experiencia del cliente para

Mejorar la experiencia del cliente (CX) y fomentar la leal-
tad hacia una marca son factores clave de éxito en la ac-

tualidad. Nuestros anélisis muestran que mejorar la CX es
el objetivo corporativo nimero uno durante los préximos
dos afos. ¢ Quieren mas pruebas de la importancia de la
CX? Mas del 50 por ciento de las empresas miden el éxito
de su transformacién digital a través de sus indices de
satisfaccion del cliente.

presas inviertan en CX? Asegurar los

presupuestos parece ser la tarea mas
dificil. Otro problema es tener instalados
sistemas antiguos y lidiar con la comple-
jidad de la integracién de las nuevas so-
luciones. Las prioridades de negocio de
la empresa parecen no coincidir con las
prioridades establecidas en sus presu-
puestos; esto debe cambiar en 2021.

Entonces, ;qué impide que las em-

Por otro lado, en todo el mundo, los
Centros de Contacto estan adoptando
soluciones en la nube. Los proveedores
lideres estan articulando estrategias de
migracién utilizando un enfoque hibrido
para integrar aplicaciones basadas en
la nube con sistemas on-premise, para
facilitar la transicion de los clientes que
no quieren ir “all-in” hacia el cloud
computing.

El crecimiento en este espacio estd im-
pulsado por los ciclos de finalizacion de
la vida util de las plataformas de sistemas
legacy existentes, nuevas herramientas
de administracion de la fuerza de trabajo
(WFO por sus siglas en inglés), escritorios

Revista ContactForum ¢ Enero - Febrero 2021

de agentes redisefados, la adicién continua de nuevos canales, integraciones mas
ricas a aplicaciones de terceros y nuevas capacidades de analiticos. Sin dudas, la
Pandemia del COVID-19 ha acelerado el movimiento de aplicaciones a la nube,
la integracién de herramientas de autoservicio y la adopcién definitiva del trabajo
remoto.

1. La Experiencia del cliente es clave para la diferenciacién competitiva

Lo que se ha hecho evidente en este Ultimo tiempo es que la dindmica compe-
titiva de un gran ndmero de industrias gira cada vez més alrededor de la CX. De
hecho, ésta se ha convertido en el factor principal que impacta en la lealtad del
consumidor y el diferenciador clave que puede decidir el destino de una empresa.

Por ello, no nos sorprende, que sean numerosas las empresas que ya reconocen
que una mejor atencion al cliente es una parte crucial de hacer negocios, en un
mundo donde cambiar de marca nunca ha sido tan facil.

Sin dudas, entender que el cliente debe estar en el centro de una estrategia com-
petitiva es un paso importante. Mover a la CX de su estado actual a uno mejorado
es un proceso con multiples fases que puede impactar profundamente la cultura
organizacional de una empresa.

2. Hacer realidad la omnicanalidad

Creo que estaran de acuerdo conmigo en que el consumidor de la era de la Pan-
demia es mas impaciente y ansioso. Prioriza a las empresas que se muestran em-
paticas y se adaptan a él y a esta nueva realidad. Este consumidor demanda mas y
estd mostrando una marcada predileccién por canales digitales y asincrénicos, lo
que le permite resolver sus inquietudes mientras contintia con su vida cotidiana.
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Los consumidores buscan poder elegir cémo, dénde y
cuando interactuar con las empresas y exigen que su expe-
riencia sea consistente. Para que ello suceda, el contexto
y la historia de cada cliente deben acompanarlo a lo largo
de sus variadas interacciones con una marca. De esta for-
ma, contar con una estrategia omnicanal y asincronica se ha
convertido en un habilitador fundamental para brindar una
experiencia al cliente de calidad.

En este marco, las empresas seguiran apostando por las in-
teracciones digitales en 2021, por agregar nuevos canales
y por la inteligencia artificial (IA) para responder a las nece-
sidades de sus clientes. El relacionamiento con estos con-
tinuara evolucionando desde interacciones sueltas a través
de distintos canales hasta viajes o journeys fluidos que son
proactivos, asincrénicos y persistentes. Sélo mediante la
adicion de nuevas capacidades habilitadas por los disposi-
tivos moviles, la nube, las redes sociales, el WebRTC, el Big
Data y la personalizacién, y a través de integraciones mas
ricas, las empresas podran impulsar la demanda y expandir
su base de usuarios.

De este modo, la CX omnicanal es crucial para avanzar ha-
cia un nuevo panorama digital y es otra clave para la dife-
renciacion.

Elevar la experiencia del empleado (EX)

La fuerza laboral de un centro de contacto se basa cada
vez més en millennials y generaciones mas jévenes, que de-
mandan un entorno de trabajo mas flexible, con un mejor
equilibrio entre el trabajo y la vida personal. Crear un entor-
no en el que los agentes se sientan empoderados, entusias-
mados y comprometidos es vital para su retencion.

Formar mejores empleados significa incorporar elementos
que involucren, reconocen, animen vy, en Ultima instancia,
empoderen a la fuerza laboral. Ha quedado claro que la
creacién de una fuerza laboral comprometida y de alto ren-
dimiento es un factor clave para brindar mejores experien-
cias al cliente. De hecho, el grado en que los empleados
se sienten conectados y apoyados por la empresa es una
medida precisa de cémo interactuaran normalmente con
los consumidores. Por lo tanto, proporcionar mejores he-
rramientas para agentes y empleados es extremadamente
relevante para cumplir con las expectativas del cliente.

En resumidas cuentas, mas alla de la tecnologia, los proce-
sos optimizados y la innovacién de productos, la forma en
que se comportan los agentes es en definitiva lo que le da a
una empresa un salto de calidad en la relacion con sus clien-
tes. Esta es la razén por la que la experiencia del emplea-
do es tan importante como la del cliente. Sin empleados
satisfechos, serd practicamente imposible lograr resultados
satisfactorios para los clientes.

La infusién de la Inteligencia Artificial en la jornada del
cliente

En los ultimos dos afios, los proveedores de soluciones de
CC han estado agregando varias funcionalidades poten-
ciadas por IA a sus ofertas. Entre ellas, debemos incluir a
los asistentes virtuales, los chatbots, los robots de voz, las
aplicaciones que monitorean el comportamiento, el proce-

samiento de lenguaje natural, IVR inteligentes, el recono-
cimiento de voz y la traduccién automatica, y los modelos
automatizados para la gestion de la fuerza laboral (inclu-
yendo el alocamiento de turnos y el pronéstico de deman-
da futura).

Para las empresas, las aplicaciones impulsadas por IA per-
miten ahorrar tiempo y costos, ofrecer servicios al cliente
mas inteligentes, una gestion eficiente de la CX y la gene-
racién de informacién confiable y procesable que facilitan
la toma de decisiones.

En América Latina, la IA ain se encuentra en una fase de
crecimiento, lejos de su madurez, y debe ser vista como
una herramienta tecnoldgica que respalda la actividad de
los agentes en lugar de procurar su reemplazo. Sin dudas,
la IA mejora el rendimiento de los agentes al proporcionar
un enrutamiento perfecto e ideal, con conocimiento com-
pleto de la historia y el contexto de una interaccién, ade-
mas de permitir generar recomendaciones en tiempo real.

Sin embargo, la IA es tan inteligente como los datos que
puede aprovechar y analizar. El poder de la IA proviene
de la combinacién de conocimientos analiticos, aprendiza-
je continuo y automatizacién. Frost & Sullivan espera un
fuerte crecimiento en las capacidades y aplicaciones basa-
das en |A para ayudar a los consumidores y agentes en los
préximos afos. De hecho, el 86% de las empresas de todo
el mundo planean invertir en capacidades de IA durante los
proximos dos afios.

S. Personalizacién, privacidad, compliance y seguridad

Si bien la personalizacién ofrece beneficios sustanciales
para la optimizacién individual, también puede plantear
problemas importantes para aquellos que estén preocupa-
dos por la creciente cantidad de informacién que las orga-
nizaciones estan recopilando. Generar confianza y alcanzar
un equilibrio entre la personalizacién y la privacidad son
prioridades para todas las organizaciones en nuestra re-
gién y el mundo.

Mantener la seguridad y la privacidad, y cumplir con las
regulaciones gubernamentales y aquellas especificas para
cada industria, son una preocupacién cada vez mayor para
las empresas. Hoy en dia, se registran, retienen y monito-
rean mas datos que nunca antes, lo que requiere que las
empresas enfrenten un mayor costo para mantenerse en
regla y deban adaptar sus operaciones a un entorno regu-
latorio que fluctda continuamente. Sin duda, la gestién de
la compliance es una prioridad fundamental que obliga a
las empresas a considerar nuevas tecnologias para reducir
las tareas manuales, mitigar riesgos y reducir costos.

Por otro lado, la seguridad de la informacién adquiere un
renovado y esencial estatus en esta nueva normalidad. La
creacién de un conjunto sélido de herramientas de segu-
ridad es hoy una prioridad para que las empresas puedan
aprovechar lo mejor del trabajo remoto y aumentar signi-
ficativamente el valor por délar proporcionado a sus clien-
tes. Si antes del COVID-19 la seguridad era un “nice to
have”, ahora se ha convertido en un imperativo absoluto
para hacer negocios. Nadie puede ya negar la naturaleza
critica de contar con estrictas politicas de seguridad y pri-
vacidad como un punto clave para el mejor rendimiento de
los Centro de Contactos.
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La pandemia
global acelera la
transformacion

d. it |
Martha Isabel Schwebel

“Hemos podido vislumbrar el futuro, y las
organizaciones que estan acelerando su
transformacion digital ahora estaran preparadas
para el éxito en la era de datos que se revela
ante nuestros ojos”. Michael Dell, presidente y
director ejecutivo de Dell Technologies.

a pandemia obligd a los negocios
a transformarse digitalmente en
los ultimos meses, lo que normal-
mente hubieran llevado afios para
lograrlo. Pero, ;se han transformado lo
suficientemente rapido? Para entenderlo,
Juan Francisco Aguilar, Director General
de Dell Technologies México, presentd
el estudio global Digital Transformation
Index 2020 que muestra cémo las orga-
nizaciones estan dando marcha répida a
sus programas de transformacién digital
y estédn en camino de lograr en unos po-
cos meses lo que normalmente les llevaria
anos.

Juan Francisco Aguilar, Director General de
Dell Technologies México.

El estudio se realizé en julio y agosto de 2020 y Dell Technologies se asocié con
Vanson Bourne, que encuesté a 4,300 lideres de negocios de empresas grandes y
medianas en 18 paises, y cred una prueba global para indicar el estado de transforma-
cion de las empresas. Para clasificar los esfuerzos de ser negocios digitales de las em-
presas, Vanson Bourne examind su estrategia de Tl, las iniciativas de transformacién
de la fuerza de trabajo y el rendimiento percibido en comparacién con un conjunto
principal de atributos de negocios digitales. Esta es la tercera entrega del indice de
Digital Transformation Index 2020.

Este es uno de los primeros estudios globales que mide el comportamiento de las
empresas como resultado de la pandemia y concluyé que el 87% de las organizacio-
nes en México ha dado via rapida a algun programa de transformacién digital este
ano y el 88% esta reinventando su modelo de negocio.
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Una nueva curva de transformacién digital

Los resultados de este afio marcan un aumento en la cantidad de lideres digitales (la
organizacién mas madura digitalmente) del 4% en 2018, a 6% en 2020. Los nuevos
usuarios digitales (el segundo grupo mas maduro digitalmente) han crecido del 31%
en 2018 al 52% en 2020, un aumento de 21 puntos porcentuales.

“Los encuestados de México se sienten mas desarrollados tecnolégicamente en
innovacién y en todo lo que tienen que ver su agenda digital contra todos los en-
cuestados a nivel global”, sefal6 Aguilar.

[hyital o

RITMO DE TRANSFORMACION

(COMPARATIVA 2020)

REZAGADOS SEGUIDORES EVALUADORES ADOPTADORES  LIDERES

DIGITALES DIGITALES DIGITALES DIGITALES DIGITALES
Global 3% 13% 39% 39% 6%
México 2% 6% 36% 52% 6%

En la siguiente gréfica, se observa el ritmo de la transformacién en México en los
Ultimos afos que han realizado el estudio. “La parte de lideres digitales practica-
mente se mantiene igual. La que mas incrementé es la parte de adaptadores porque
muchos de los que se consideraban evaluadores se movieron a la de adaptadores.
Seguidores digitales bajé comparados con los otros afios y también los que se consi-
deran rezagados, porque ya no estamos hablando del 7 por ciento de hace 4 afios”,
explicd Aguilar

“Esto se dio por la contingencia del Covid-19 y por la necesidad de las empresas
para mover todas sus operaciones a home office”, indicé.

RITMO DE .TRANSFORMACION
( 0)

REZAGADOS SEGUIDORES EVALUADORES ADOPTADORES  LIDERES

DIGITALES DIGITALES DIGITALES DIGITALES DIGITALES
2020 2% 6% 36% 52% 6%
2018 2% 14% 49% 31% 4%

En el Digital Transformation Index 2020
también se mostré que 87% de los ne-
gocios ha acelerado por lo menos algu-
nos programas de Transformacion Digi-
tal este afo.

Y 40% aceleraron todos o casi todos sus
programas de Transformacion Digital.
Los seis principales programas son:

Ciberseguridad
Trabajo remoto

Implementaciones de Edge

Modelos de servicio y consumo
Experiencias digitales a clientes y
empleados

Manejo de datos de una forma
completamente diferente
Extension del dominio digital del

negocio

Obstaculos para la transformacién

La pandemia puede haber catalizado la
transformacion digital en todo el mun-
do, pero la transformacién presenta un
desafio: el 96% de las organizaciones
estéd haciendo frente a obstéculos arrai-
gados para la transformacion. Segun el
Digital Transformation Index 2020, los
principales obstaculos para el éxito de
la transformacion digital son los siguien-
tes:

Falta de habilidades y experiencia
Cierre temporal por COVID-19
Cultura digital inmadura: falta

de colaboracién a lo largo de la
compaiiia (un salto de seis lugares
desde 2016)

Privacidad de datos y preocupacién

de seguridad
Falta de presupuesto y recursos
Falta de crecimiento econémico

Falta de capacidad para extraer

Revista ContactForum ¢ Enero - Febrero 2021
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Cémo dar respuesta en un mundo incierto

Antes de la pandemia, las inversiones de negocios se enfocaban firmemente en tec-
nologias fundacionales mas que en tecnologias emergentes. La amplia mayoria, el En respuesta a estos

92%, reconoce que, como resultado de la interrupcién de este afo, se necesita una tiempos hemos visto una
infraestructura de Tl mas agil y escalable que permita las contingencias. Las princi- !

pales inversiones tecnoldgicas para los préximos uno a tres afnos se enfocaran en: importante aceleracion
Ciberseguridad en transformacion digital.
Software de privacidad Hoy, nada es seguro. La
Software: containers y serverless continuidad empresa rial
Hardware preparado para 5G la resiliencia a larao
Infraestructura de 5G para fa . . 9
Herramientas de administracion de datos plazo €s prlmordlal y todos
Ambiente de nube mltiple debemos estar preparados

Y, reconociendo la importancia de las tecnologias emergentes, el 85% de los en- para |O que sigue, porque el
cuestados visualiza un mayor uso de la realidad aumentada para aprender cémo :

hacer o arreglar cosas en un instante; el 91% anticipa que las organizaciones usaran mundo puede cambiar en un
inteligencia artificial y modelos de datos para predecir posibles interrupciones; y el |nstante.

90% opina que los libros de contabilidad distribuida, como Blockchain, haran que la

“economia del trabajo esporadico” sea mas justa (al eliminar a los intermediarios). Y |as empresas ya demostraron que pue-
A pesar de estas conclusiones, en México solo el 17% tiene planes para invertir en  den adaptarse a las rutinas y ampliar las
la realidad virtual/aumentada, apenas el 30% tiene intenciones de invertir en lainte-  fronteras de lo que es posible, con Tl
ligencia artificial, y solo un 12% planea invertir en libros de contabilidad distribuida oportuna y bajo demanda que se adapta

en los préximos uno a tres afos. para cumplir necesidades del negocio.

LOS NEGOCIOS EN MEXICO NO ESTAN INVIRTIENDO . “En estos dltimos meses

ACORDE A SUS ALTAS EXPECTATIVAS 1 e los hemo§’acompaﬁado en
2 B irri af i it 2 la adopcién acelerada de
Vision de 3-5 afios e Y14 L48 $5 % f

nuevos modelos de nego-

— — cios, asesorandolos sobre

reven que s

Eéf;f'n(é:e las e neg;‘cm iy la tecnologia que de forma

7 (S En AR 2 utilicen 1Ay glimt;m ) simple, segura y responsa-

s 85% para aprender 91% s — 90% ik qs:‘l'a ble los ha habilitado para

i = hacer o 7 AEanbTS fortalecerse en el mercado.

Q arreglar cosas predecir

o S N . disrupciones sea mas En este mgmepto tc?n reta-

& potenciales. Justa dor en la historia esta dando
forma al futuro: nuestro futu-

ro digital, y ahora mas que

nunca las organizaciones se
Planesn i deben transformar digital-

17% rir en tencion de 12% i mente”, concluyé Aguilar. :.

NOISHIANI

\R Invertir en 1A

distribuidos
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so I u c I o n es Te acompanamos en la mejora de resultados a través de
servicios Especializados en Customer Experience para

I MT Centros de Contacto y areas de interaccion con clientes
30 anos ayudando a mejorar las relaciones empresa cliente.

CONSULTORIA

Trabajamos en los aspectos mas criticos para las areas de negocio:

-Evaluamos los niveles de valor, salud y eficiencia de tus indicadores.

-Al detectar areas de oportunidad creamos un plan de mejora continua y te
ayudamos a ejecutarlo con el fin de optimizar la experiencia de tu cliente

BURO DE CALIDAD

La calidad y su monitoreo son de suma importancia para
asegurar la eficiencia de los resultados:

-La calidad del servicio es un elemento fundamental para
optimizar la rentabilidad de tu negocio.

-Asegura el cumplimiento de metas.

-Ayuda a la reduccion de costos.

Contactanos a través de: calidad@imt.com.mx

MODELO GLOBAL CIC - CERTIFICACION

Marco de referencia internacional para la implementacion de directrices de
excelencia y mejores practicas en la gestion de Centros de Contacto y areas
de interaccién con clientes.

-Realizar una evaluacion objetiva del actual nivel de madurez de la organizacion

vs los enfoques del Modelo Global CIC.
-Desarrolla las capacidades de gestion que se requieren para mejorar y enfrentar los retos del entorno.
-Alinea los esfuerzos, recursos, practicas, capacidades y cultura de la organizacion,

en un modelo integral de gestion.

ESTUDIOS DE MERCADO - INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

Unidad de investigacion del IMT especializada en el andlisis de datos
que permiten dimensionar la informacion relevante para la industria

-Estudio Nacional de sueldos y compensaciones
-Estudio Nacional de centros de contato In house
-Estudios personalizados

-Censo Nacional de Centros de Contacto, BPO-KPO / ITO
-Estudio e inteligencia de negocios

Contactanos a través de: estudios@imt.com.mx

Informes a mercadotecnia@imt.com.mx / www.imt.com.mx
Tel 55 5340 2290 / WhatsApp 5572117446
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Tendencias

En 2021,

la ciberseguridad

debe madurar como una
estrategia de negocios

La pandemia ha resaltado
los problemas de
seguridad cibernética a
medida que las empresas
se han trasladado a un
modelo de fuerza laboral
distribuida. A muchas
compaiiias les resulté
dificil moverse con agilidad
para proporcionar a los
empleados los dispositivos
e infraestructura de red
necesarios para operar y
comunicarse sin problemas
cuando el COVID-19
apareci6 por primera vez.
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trabajo estd cambiando rapidamente y sin previo aviso. Pero en esta época de

incertidumbre, hay una cosa de la que las empresas pueden estar seguras: las
ciberamenazas proliferaran, exponiendo a cada organizacién a un importante riesgo
para el negocio.

Q hora nos es mas dificil que nunca predecir el futuro. Incluso la naturaleza del

Casi todos los lideres de negocios y de seguridad mexicanos afirman que su organi-
zacion ha experimentado un ciberataque o un riesgo de seguridad ha afectado a sus
empresas en los Ultimos 12 meses; es decir, ha dado lugar a la pérdida de datos de
clientes, empleados u otros datos confidenciales, la interrupcién de las operaciones
cotidianas, el pago de rescates por ransomware, pérdidas financieras o robos, o al
robo de propiedad intelectual.

Durante los Gltimos meses, las amenazas cibernéticas han ido en aumento y una de
las razones por las que se ha generado esta situacién es la poca importancia que las
empresas le dan a la ciberseguridad. De acuerdo a la 22° Encuesta Global de Segu-
ridad de la Informacién de EY, solo el 36% de las compafiias a nivel global incluye
a la ciberseguridad en sus iniciativas empresariales desde la etapa de planificacion,
mientras que a nivel Latinoamérica este porcentaje es del 32%.



De la misma manera, el 59% de los encuestados a nivel glo-
bal y regional afirmé que la relacién entre la ciberseguridad y
las lineas de negocios en sus organizaciones es inexistente o
neutral. Paraddjicamente, el 80% de las empresas encuestadas
asegura que la prevencién de crisis y el manejo de riesgos en
las organizaciones logran impulsar un aumento de presupues-
to en el drea.

Vivimos en la era de la empresa digital, la cual opera en una
matriz compleja, dindmica y altamente fragmentada de infraes-
tructura en las instalaciones, en la nube e hibrida, aplicaciones,
datos, sistemas moviles, Internet de las cosas (loT) y sistemas
convergentes TI/TO. Todo negocio digital debe proteger esta
expansiéon de tecnologias interconectadas que conforman la
superficie de ataque de nuestros dias. Sin embargo, a pesar
de todos los avances e inversiones del sector en materia de
ciberseguridad, existe una desconexién masiva en la forma en
que las empresas entienden y gestionan el riesgo cibernético.

La aparicién de nuevos riesgos cibernéticos ha generado la ne-
cesidad de que las organizaciones cuenten con un CISO (Chief
Information Security Officer); sin embargo, seis de cada diez
organizaciones no cuenta con un responsable de cibersegu-
ridad que reporte al Consejo de Administracién o que esté
posicionado a nivel de la gerencia ejecutiva, aunque el 48%
de los encuestados afirma que el Consejo de Administracién
y los equipos de gerencia estdn completamente involucrados
en evaluar los riesgos cibernéticos e implementan las medidas
para defenderse de ellos.

El rol del CISO es ser un intermediario entre el equipo de ci-
berseguridad y el Consejo de Administracion, pero para que
el trabajo funcione, es necesario que este Ultimo comprenda
y tome en cuenta a la ciberseguridad como un factor clave
en los procesos de la empresa; no solo como un mecanismo
preventivo, sino como un habilitador de innovacién. Segun la
encuesta, solo un 7% de las organizaciones a nivel global, y un
4% en Latinoamérica, relaciona la ciberseguridad con la inno-
vacion.

En este contexto, EY hace algunas recomendaciones que cada
organizaciéon puede priorizar para aprovechar al maximo la
oportunidad:

Evaluar la efectividad de la funcién de ciberseguridad para
capacitar al CISO en nuevas competencias: llevar la ciberse-
guridad a la etapa de planificacion de cada nueva iniciativa
empresarial es el modelo éptimo, ya que reduce la energia
y el gasto de resolver problemas después del hecho y ge-
nera confianza en un producto o servicio desde el principio.

Construir relaciones de confianza con cada area de la or-
ganizacién: cuando la ciberseguridad esta integrada en el
negocio, el CISO estard en una posicién sélida para ayudar
a impulsar la innovacién y estar mejor informados de las
amenazas que enfrenta la organizacion.

Implementar estructuras de gobernanza que sean aptas
para el propdsito: los Consejos de Administracion y lideres
del C-suite deberan reflejar el nuevo rol de la ciberseguri-
dad en el corazén de la innovacion. Una vez establecido, se
deberan desarrollar los indicadores clave de desempefio y
de riesgos que seran usados para comunicar una vista cen-
trada en el riesgo.

Tendencias

® Enfocarse e ministra-
cion: es vital que las organizaciones desarrollen informes y
formas de cuantificar y comunicar el valor de la cibersegu-
ridad que sea comprendido por el Consejo de Administra-
cion.

Evaluar la efectividad de la ciberseguridad para capacitar
a los CISO en nuevas competencias: los lideres de ciber-
seguridad deben tener sentido comercial, la capacidad de
comunicarse en un lenguaje que comprenda la empresa y

la voluntad de encontrar soluciones a los problemas de se-
guridad.

El director de seguridad de la informacién (CISO) actual ya no
puede centrarse en una sola madeja: debe abogar por la se-
guridad tanto de la tecnologia como de la empresa en si, pa-
sando de ser un experto en tecnologia a un lider en seguridad
con visién empresarial.

En este sentido, Tenable encomendé a Forrester Consulting
realizar una encuesta en linea entre 416 ejecutivos de seguri-
dad y 425 ejecutivos de negocios, asi como entrevistas tele-
fonicas con cinco ejecutivos de negocios y de seguridad para
examinar las estrategias y practicas de ciberseguridad en em-
presas medianas y grandes. Este andlisis se centra en los resul-
tados del estudio que conté con la participacion de 104 lideres
de organizaciones mexicanas. El estudio, llevado a cabo en
abril de 2020, revelé cuatro puntos clave:

1. Las amenazas a la ciberseguridad prosperan en un clima
de incertidumbre, lo que hace que sea un tema digno de
visibilizar a nivel directivo: durante el afio pasado, el 97%
de los lideres en materia de seguridad fueron invitados por
las altas gerencias o directorios de sus organizaciones a
informar sobre el nivel de exposicion de la empresa ante
una amenaza especifica o una vulnerabilidad publicitada.
La mayor parte de los ejecutivos mexicanos (95%) afirma
que sus empresas han sufrido un ciberataque o un riesgo
de seguridad ha afectado a sus empresas en los ultimos 12
meses; es decir, ha dado lugar a la pérdida de datos de
clientes, empleados u otros datos confidenciales, la inte-
rrupcion de las operaciones cotidianas, el pago de rescates
por ransomware, pérdidas financieras o robos, o al robo de
propiedad intelectual. Las dos terceras partes (67%) indican
que estos ataques involucraron activos de tecnologias ope-
rativas (TO).

2. Los lideres de negocios desean tener un panorama claro de
la postura de sus organizaciones en materia de cibersegu-
ridad, pero sus homoélogos en materia de seguridad tienen
dificultades para proporcionar uno: solo cinco de cada 10
lideres de seguridad mexicanos mencionan que pueden
responder a la pregunta: “;Qué tan seguros, o en riesgo,
estamos?” con un alto nivel de confianza. La confianza entre
sus contrapartes empresariales es ain menor: solo el 37%
de los lideres de negocios informan que confian mucho o
totalmente en la capacidad de sus organizaciones de segu-
ridad para responder a esta pregunta.
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3. Existe una desconexion en la forma en que las empresas
entienden y manejan el riesgo cibernético: menos del 50%
de los lideres de seguridad de organizaciones mexicanas
plantean el impacto de las amenazas a la ciberseguridad en
el contexto de un riesgo para el negocio especifico. Solo
un poco mas de la mitad (53%) afirma que sus organizacio-
nes de seguridad trabajan con las partes interesadas de las
empresas para alinear los objetivos de reduccién de cos-
tos, desempefio y riesgos con las necesidades del negocio.
Cuatro de cada diez (39%) informan que revisan regular-
mente las métricas de desempefio de la organizacién de
seguridad con partes interesadas de la empresa.

4. La ciberseguridad necesita evolucionar como una estra-
tegia de negocios: esto no puede suceder hasta que los
lideres de seguridad tengan una mejor visibilidad de sus su-

Otros datos a considerar incluyen:

Contar con tecnologia bien integrada es el segundo factor
mas importante para el éxito de la ciberseguridad: tiene un
impacto positivo en casi todos los resultados evaluados, au-
mentando la probabilidad de éxito general en un promedio
del 10.5%. Curiosamente, las integraciones también bene-
fician el reclutamiento y la retencién de talento, ya que los
equipos de seguridad quieren trabajar con la mejor tecnolo-
gia y evitar la fatiga.

La integracién es el factor mas importante para establecer
una cultura de seguridad que abarque a toda la empresa: en
lugar de los programas tradicionales de entrenamiento de se-
guridad, que no se correlacionaban con una cultura positiva,
invertir en tecnologia que sea flexible y sin inconvenientes.

perficies de ataque. Solo el 51% de los lideres de seguridad
mexicanos indican que sus organizaciones de seguridad
poseen una comprension y evaluacién holistica de todas
las superficies de ataque de sus empresas y un 53% o me-
nos utiliza métricas de amenazas contextuales para medir
el riesgo cibernético de sus empresas. Esto significa que su
capacidad para analizar los riesgos cibernéticos, y priorizar
y ejecutar soluciones en funcion de la criticidad de los acti-
vos y el contexto de la amenaza es limitada.

P N

Como practica independiente, el simple hecho de conocer
los posibles riesgos cibernéticos parece ser lo que menos se
correlaciona con el éxito general: esto parece sorprendente,
pero demuestra la importancia de un programa integral de
inteligencia de amenazas y manejo de incidentes con la ca-
pacidad de mitigar y remediar. De hecho, practicas como la
respuesta oportuna a los incidentes y la deteccién precisa de
amenazas se correlacionan mucho mas fuertemente con el
éxito de la seguridad en general.

Hacer esta transicién no es sencillo, ni es igual para
todas las organizaciones, lo que hagan hacia adelante
tanto los CISO, como el Consejo de Administracion,
C-suites y roles individuales, dependera del estado
actual de sus funciones de ciberseguridad, de sus ca-
racteristicas y objetivos.

“Los expertos en seguridad necesitan tomar decisio-
nes rapidas e informadas. Sin embargo, a menudo
estan armados con docenas de herramientas de mdl-
tiples proveedores, lo que requiere habilidades para
unirlas y que trabajen juntas. Esto crea complejidad,
costo y gastos generales”, mencioné Mike Hanley,
Director de Seguridad de la Informacién de Cisco.

®

Carlos Lépez Cervantes, Socio Lider de Riesgos y
Ciberseguridad en EY Latinoamérica Norte, explicé

que las amenazas cibernéticas y de seguridad siguen
expandiéndose. Aproximadamente 6 de cada 10 or-
ganizaciones (59 %) han enfrentado algin incidente
significativo o grave en los dltimos 12 meses y el 48
% cree que los ataques cibernéticos y violacion de
datos tendrén un impacto mas que moderado en su
negocio en los préximos doce meses.

De acuerdo con una encuesta publicada por Cisco “Estudio de Resultados
de Seguridad 2021" (Security Outcomes Study), la cual ofrece una visién
practica para que los profesionales decidan dénde enfocar sus esfuerzos
el préximo afio. La investigacion revelé que el cambio es un factor primor-
dial para el éxito de la ciberseguridad. En promedio, los programas que
incluyen una estrategia proactiva de actualizacién tecnoldgica son 12.7%
tiene mas posibilidades de reportar éxito de seguridad general, el mas

! 1Ae Las amenazas modernas a la seguridad requieren de
alto de cualquier practica.

un nuevo enfoque. Los lideres de seguridad deben
alinear sus estrategias de ciberseguridad con los
objetivos y prioridades de negocios para evolucio-
nar desde el antiguo enfoque reactivo y aislado de
“detectar, proteger y defender” a una estrategia que
permita a la seguridad y a las empresas adoptar una
visién ofensiva del riesgo de la ciberseguridad y ali-
nearla con las decisiones de negocios. 4,

Desafortunadamente, no todas las empresas tienen el presupuesto o la
experiencia para hacer que suceda esto, que también es conocido como
el "Resultado Final de Seguridad”. Una estrategia para migrar a solucio-
nes de seguridad en la nube y SaaS puede ayudar a cerrar esta brecha. Las
soluciones basadas en suscripcion son asequibles, faciles de desplegar e
integrar, mientras que las actualizaciones automaticas garantizan que la
tecnologia se modernice continuamente sin costos o esfuerzos adiciona-
les.
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16  Tendencias

Negocios de tecnologia
y telecomunicaciones
son claves para la

=& lrecuperacion de México

En los meses de julio, agosto y septiembre, la
facturacion de los negocios de tecnologia y
telecomunicaciones crecié 16% respecto al segundo
trimestre de 2020.

En esta nueva realidad, es muy destacado el desempefio de
los negocios de conectividad, pilar fundamental para realizar
trabajo, educacién y entretenimiento a distancia. Los opera-
dores de telecomunicaciones han demostrado ser capaces de
atender los incrementos de la demanda de servicios de inter-
net, principalmente en el segmento fijo.

Los picos en las demandas de dispositivos personales, PC, ta-
bletas y smartphones, el crecimiento inédito de plataformas de
colaboracién a distancia y otro tipo de soluciones tecnolégicas
para mantener operativas a las organizaciones, son evidencia
de que la economia mexicana descansa atn mas en servicios y
plataformas digitales para realizar labores esenciales.

Prioridades de inversién 2021

Entre las prioridades de inversién y proyectos digitales que
marcaran tendencia en 2021 se encuentran:

Lanzamiento de plataformas de atenciéon omnicanal para
enriquecer la experiencia de clientes.

| fin parcial del confinamiento en
México contribuyé a mejorar los

volimenes de venta al haber méas Redisefio de procesos de negocios punta a punta, apoya-
comercios y establecimientos en dos con aplicaciones desde la nube y desarrollos a la me-
operacién, asi como una constante de- dida.
manda de servicios de nube y colabo- ' . '
racion a distancia. Sin embargo, adn no Asegurar la operacién tecnolégica, con foco en proteccién
se llegan a los niveles de facturacion de de datos y procesos.
2019; si comparamos afio contra afio, la ) ) '
caida es de -2.3% hasta septiembre de Gobernanza de datos y aprovechamiento de informacion
2020. con herramientas analiticas y de inteligencia artificial.
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En este sentido, anticipamos un crecimiento de 6.4% para los mercados de tecnolo- | 5 recuperacién acelerada
gias y telecomunicaciones en 2021, con incrementos importantes para tecnologias

de nube, seguridad y analitica, mas presupuestos para conectividad, y contratacion del sector TIC, ademas

de servicios profesionales, que ademas de contar con conocimiento de estas inno-
vaciones, tienen expertise por industrias.

Proyeccién del crecimiento de mercados TIC en 2021 resiliencia de las empresas
proveedoras de tecnologia

de ser prueba de la

6.4% | : :
y te ecomunicaciones, es

5.2% 5.0%
[ - e

una senal anticipada de la
recuperacion de la economia
mexicana. La pregunta ahora es:
,como apoyamos a los sectores

y segmentos tipicamente

T T T T T T T 1
2016 2017 2018 2019 2020% 2021* rezagados a subirse a esta

acelerada digitalizacion de la
Fuente: Select, octubre 2020 *Proyectado

economia? &
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Estudios

25° Estudio Nacional de
Centros de Contacto 2020

BPO / KPO - ITO

Estudio auspiciado por:

3 GENESYS

Gracias al apoyo de Genesys y la genero-
sa participacién de 81 empresas nacionales
e internacionales incluidas en el estudio, el
IMT reitera el compromiso de proveer infor-
macién actualizada del sector, sus caracte-
risticas y tendencias; asi como identificar los
retos comunes que enfrentan las organiza-
ciones en los diferentes aspectos (estratégi-

cos, comerciales, operativos, tecnolégicos y
de talento). El desarrollo de este estudio in-
cluye el levantamiento de informacion, en el
que participa el nivel directivo de cada em-
presa, responsables de la calidad y certeza
de la informacién recabada en un cuestiona-

rio electrénico, lo que garantiza la confiabili-
dad en el proceso.

La informacion recibida por el IMT fue procesada por el equi-
po de analistas, realizando un estudio comparativo con anos
anteriores.
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El levantamiento de la informacién comprende el periodo de
septiembre a diciembre 2020.

Ademas de las secciones que tradicionalmente se presentan en
este reporte de la industria, expectativas de crecimiento y ca-
racteristicas del offshore, se incluye la seccion de “Teletrabajo y
nueva Normalidad”, que busca ofrecer el impacto de la contin-
gencia durante y post pandemia.

Por dltimo, en esta edicién se publica el INDEX DATA 2020 que
incluye los sectores atendidos, los servicios y los canales de con-
tacto, entre otros.

Objetivos del estudio

Con el propésito de aportar elementos de valor para la genera-
cion de estrategias de negocio, este estudio tiene como obje-
tivo principal:

Conocer
> El impacto del COVID - 19 en la industria durante el 2020.
P Las acciones a la nueva normalidad y preparacién para el 2021.

P El comportamiento de la oferta de servicios de Centros de
Contacto BPO/KPO-ITO, incluyendo caracteristicas de las em-
presas, asi como el portafolio de los servicios que ofrecen,
sus funciones, sectores a los que dan servicio y canales de
interaccion.

Los indicadores de crecimiento de la industria

P La distribucién geogréfica regional y por estado de los cen-
tros.

) Las tendencias de los servicios offshore que se ofrecen desde
México.

P Retos de las organizaciones.
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Composicién de la muestra

81
Empresas
participantes

257
Numero de
centros

i

. I .
Estaciones instaladas

83,555

Estaciones ocupadas

L]

o

128,956

Empleados

ettt

112,444
Ejecutivos
87,571 24,873
Ejecutivos, Ejecutivos,
con operacign | con operacion
en espano ilingte

N=81 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.

Gréfico: Composicion de la muestra

Capacidad instalada

CLASIFICACION DE
I
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Mas de 2 mil estaciones 15 19%

De mil a 1,999 estaciones

16 20%
De 500 a 999 estaciones 16%
De 250 a 499 estaciones 16%
Menos de 249 estaciones 29%

TOTAL

100% 120,467 100%

L]

(-]

82,046 :  68% 89,084

18% 23,723

21,638 :

9,646 8% 8,854

4,329 4% 4,677

2,808 2% 2,618

N=81 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020

Gréfico: Capacidad instalada

Crecimiento en niimero de estaciones

128,956 :

La capacidad instalada se vio
ampliada por un gran ndmero
() de organizaciones que imple-
mentaron el modelo de teletra-
bajo y, por otro lado, los espa-
cios en sitio se vieron reducidos
por la regulacién sanitaria.

69% Tan solo el 19% de las empresas

concentra alrededor del 70% de

10/ . .
18% los empleos en la industria

7%
4%
2%

100%

El 45% de los participantes re-
portd crecimiento en el nimero

Incremento
Disminucion

Se mantuvo igual

1%

de estaciones y, el 44% decreci-
miento, lo que nos muestra que
se mantuvo la capacidad insta-
lada.

45%

44%

N=55 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020
Gréfico: Crecimiento en niimero de estaciones con respecto a 2019
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Distribucién geografica por estado

N, O " O
BIADO  CoMacio % walaDRS % BIADO  CoMmcio * ealaDAS
Ciudad de México w101 - 39.3% - (DEILD) - 50.5% Sonora .. 9w 35% . (BRTIRD - 2.2%
Estado de México ... 22 .. 8.6% ... m ..... 7.7% Michoacan ... 5. 1.9% ... m ..... 1.6%
Nuevo Ledn v 25 v 9.7% - (RN ED - 6.7% Chihuahua ... 4 1.6% ... (RNTEDR - 1.4%
Jalisco e 21 e 8.2% e (LD o 6.7% Hidalgo ... 3 1.2% ... e - 0.7%
Baja California ..... 12 .. 47% ... m ..... 5.8% Quintana Roo ... 2 0.8% ... 800 | 0.7%
Puebla ... 14 .. 54% .. m ..... 5.2% San Luis Potosi ... 2 ... 0.8% ... 734 S 0.6%
Guanajuato ..... 9 3.5% ... (RILAN ... 4.4% Aguascalientes ... 2 0.8% ... m ..... 0.4%
Durango ... 4 .. 1.6% ... m ..... 2.6% Coahuila ... 3 1.2% ... 330 e 0.3%
Querétaro - 8 3.1% - BRI - 239 Otros o 11 4.3% oo m ..... 0.3%
TOTAL 257 100% 120,427 100%
N=81 1 IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020
Gréfico: Distribucién geogréfica por estado *Otros: Tabasco, Veracruz, Oaxaca,
La Ciudad de México concentra el 50% de las ggl?ggrar;ig\lgﬁanrit, Chiapas y Baja

estaciones instaladas en 2020. El Estado de
México subié de la 4ta posicién a la 2da en
el 2020. Nuevo Ledn, se mantiene en 3ero y
Jalisco bajé al 4to lugar.

Sectores atendidos

., 737
I 587
I 567
T EX
I 397
I 25
I 357
A 347

I 307
Medios y entretenimiento

(tradicional y digital) I 257

Turismo [ 21%
Servicios educativos [N 187
L JEX
I 187,

Financiero (excepto seguros)
Se observa que la regién centro y norte del
pais concentra significativamente la mayor
parte de la operacién de Centros de Contacto,
de manera que existe una oportunidad para
el desarrollo del sector en los estados de la
region sur del pais.

Retail y bienes de consumo
Telecomunicaciones
Gobierno

Tecnologia

Automotriz

Seguros

ONGs / Asistencia social

Salud

Los sectores financiero, retail y bienes de con-
sumo siguen siendo los méas atendidos

Servicios publicos (agua, luz y gas)

Logistica y mensajeria

N= 80, Respuesta multiple, IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020
Gréfico: Sectores atendidos
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Funciones

Atencidn a clientes

Promocion y ventas
(telemarketing y generacion de leads)

Cobranza

Back office

Service desk, help desk,
soporte técnico

84%

La atencién a clientes, y pro-
mocidn y ventas prevalecen, en
2020, como las funciones mas
utilizadas.

21

Renta de infraestructura o
Cobranza sube su posicion este

afo a la tercera mas importan-
te con el 64%

Retencion

Monitoreo de calidad
y tercero verificador

Investigacion de mercados

Otros: comunicacion interna,
procuraciéon de fondos vy
prevencién de fraudes.

Cabina de siniestros

Otros (especifique) 4%

N= 80, Respuesta mdiltiple, IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020
Gréfico: Funciones

Especialidad de la operacién

Durante 2020, la atencién a
clientes crecié su participacién
al 50% versus el 39% que ocu-
paba en 2019. En cambio, pro-
mocién y ventas disminuyé al
20% del 24% (2019). Cobranza
mantuvo su posicién en 3er lu-

gar.

Atencidn a clientes 50%

Promocién y ventas
(telemarketing y generacion de leads)

Cobranza

Service desk (incluye help desk,
soporte técnico)

Renta de infraestructura y servicios de soporte

Otros

N= 80, | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020
Gréfico: Especialidad
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Canales de contacto tradicionales y digitales

Llamadas telefénicas

E-mail

WhatsApp

IVR
(respuesta de voz interactiva)

Chat online

SMS
(mensajes de texto)

Facebook

Chat RPA
(Robotic Process Automation)

Aplicaciones moviles
(Android)

Web callback
(callback request)

Personal de campo

En 2020 el
canal telefonico
mantuvo su posicion
como en afos anteriores;
pero podemos resaltar
que los canales digitales
aumentaron un 16.5% su
participacion.

Twitter

Web collaboration

Linkedin

Aplicaciones moviles
(App Store)

Kiosko de atencién remota

Chatbot

Voicebots

Otros: Telespots, carteo, visitas de campo,

Otros Instagram, Telegram y notificaciones PUSH.

N= 80, Respuesta mltiple, | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Canales de contacto
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Evolucién de los servicios

® ® ®

93% 93% 56% 43% 32%
BPO CC BPO CC BPO Service KPO
Tradicional Multicanal Back Office Desk

N= 81, Respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.

Gréfico: Evolucion de los servicios

Certificaciones de las empresas

Ley Federal de Proteccion de Datos Personales -

o N 17

Empresa SocialmenteResponsable -
Modelo Global CIC (Certificacion IMT) -
COPC -

ISO 20000

Distintivo Empresa Incluyente =

Great Place to Work -

N= 79, Respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Certificaciones de las empresas

Los estdndares en materia de seguridad
son las certificaciones que con mayor
frecuencia eligen las empresas.

Para este periodo, ISO 27000 superé a
ISO 9000. La Ley Federal de Proteccién
de Datos Personales y PCl siguieron
siendo relevantes. Finalmente, el 16%
no cuenta con alguna certificacion y
cabe resaltar que este porcentaje es
menor al 25% del 2019.

2020

Certificaciones

Empresas que cuentan
con alguna certificacién

Certificaciones por
empresa
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Certificaciones del personal

Ninguna ............... 28%

Otro (especifique) ..............

51%

Otros: PMO, 1SO3100, SCRUM MASTER, CCNA
ROUTING & WITCHING, CCNA SECURITY,
CCNA VOICE, CCNP ROUTING , Trend Micro,
ISO 27000 y DevOps

Gréfico: Certificaciones del personal

Servicios offshore / nearshore

N= 79, Respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.

47% de las empresas brinda
servicios de offshore

La regién LATAM y El Caribe
superé a Norteamérica.

Regiones offshore

@ LATAM Y EL CARIBE --

@) NORTEAMERICA (ESTADOS UNIDOS Y CANADA) =+

@ EUROPA

@ ' APAC (ASIA-PACIFICO) -

............. © 64% 76% 73%
..... ©® 56% 69% 78%
® 17% 18% 35%

® 2% 4% 8%

N

Gréfico: Regiones offshore / nearshore

En 2020 la regién de LATAM y El Caribe superé a
Norteamérica con respecto al 2019, dejandolo en
2do lugar.

Revista ContactForum ¢ Enero - Febrero 2021

N= 37, Respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.

En general, existe una mayor diversificacién en
las diferentes regiones del mundo a las que se
les brinda servicio.



Paises de Norteamérica

Estados Unidos .- 100%
Canadg -+~ 26%

N= 27, Respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Paises de Norteamérica

Paises de LATAM y el Caribe

Guatemala -
Costa Rica =

El Salvador -+

Republica Dominicana -....... Los paises a los que se les
brindé mas servicio de Lati-

Nicaragua = noamérica fueron Colombia,

Ecuador - Argentina y Peru.

Honduras -

Venezue'a .........

Jamaica - .
Otros: Barbados, Haiti,

Otro -+ Paraguay, Belice y Uruguay

N= 28. Respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.

Gréfico: Paises de LATAM y El Caribe

Paises de Europa

Espafia - 49%
Reino Unido = 23%

Francia = 8%

Suecia ......... 8%

N= 13, Respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.

Gréfico: Paises de Europa

Paises de APAC (Asia - Pacifico)

N= 3, Respuesta mdiltiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Paises de APAC (Asia - Pacifico)

Estudios 25

Idioma de soporte offshore

Espanol

Portugués

Francés

Alemdn

Chino
mandarin

N= 37, Respuesta mdiltiple | IMT, Estudio Nacional de
Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.

Grafico: Idiomas

El espanol y el inglés siguen siendo los
idiomas con mayor importancia y uso
para los servicios offshore.

Revista ContactForum ¢ Enero - Febrero 2021



26  Estudios

Administracion de talento

de Centros de Contacto
BPO / KPO -ITO

Durante 2020, la industrias
de Centros de Contacto
fue fundamental en la ge-
neracién de empleos. En
esta edicion se incluyeron
los indicadores mas impor-
tantes de la gestion de ta-
lento y tendencias durante

el COVID-19.

® ®
Espafiol
Ejecutivos de 87,571
contacto - -
112,444 ilinglies
24,873

Empleos
dedicados a

servicios offshore

27,702

Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Empleo

Revista ContactForum ¢ Enero - Febrero 2021

La distribucidon del personal operativo de los Centros de
Contacto, en especifico de los agentes de medio y tiempo
completo, mostré un crecimiento del 93% con respecto al
2019 (88%). Solo el 7% estad conformado por staff operativo
(gerentes y supervisores).

Distribucién de la fuerza de trabajo

N= 71| IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Distribucién de la fuerza de trabajo
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Nivel de escolaridad de los empleados

137, En afos anteriores, el nivel académi-
AGENTES o 40% co reportado de los agentes era menor

con respecto al 2020, asi como el de los

. 2019 gerentes, encontrénd.ose la mayor dife-
. 27% rencia en ellporcentaje en preparatoria /
2020 23% educacién técnica trunca y carrera univer-
sitaria terminada en cualquier area, res-
16% i
14% 199 pectivamente.
10%
% 7%
1% 1%

o o o o o o

Secundaria Preparatoria Preparatoria/ Carrera Carrera Posgrado
o educacién educacion universitaria universitaria
técnica trunca técnica trunca terminada
terminada cualquier area

SUPERVISORES _—

32% 32%
M 2019
M 2020

26%  26%

o o o

Secundaria Preparatoria Preparatoria/ Carrera Carrera Posgrado
o educacion educacién universitaria universitaria
técnica trunca técnica trunca terminada
terminada cualquier area
68%

M 2019

H 2020

15% 15%

o o

o)

Secundaria Preparatoria Preparatoria/ Carrera Carrera Posgrado
o educacion educacion universitaria universitaria
técnica trunca técnica trunca terminada
terminada cualquier area

N=711IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Nivel de escolaridad de los empleados
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Durante 2020, los medios de recluta-
miento digitales dominan nuevamen-
te el ranking de medios de atraccién
de talento. La bolsa de trabajo por
Internet mantiene su posicién de 1er.
lugar con respecto al 2019, seguido
por redes sociales.

Ademas, el ambiente de trabajo
mantuvo su posicion como el ele-
mento de mayor competitividad. El
plan de carrera subié de posicién del
5to. lugar que tenia en 2019. El fac-
tor “sueldo” escalé al 3er lugar, del
sexto que ocupd en 2019.

Revista ContactForum ¢ Enero - Febrero 2021

Medios de reclutamiento

Bolsa de trabajo por internet

Redes sociales

Referidos de los empleados
(recomendaciones)

Pagina web de la empresa

Promocién interna

N= 71, Respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Medios de reclutamiento

Elementos que contribuyen a la retencién de talento

Ambiente de trabajo

Plan de carrera

Sueldo

Flexibilidad de horario

Bonos

Ubicacion

Instalaciones

Capacitacion

N=711IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Graéfico: Elementos que contribuyen a la retencién de talento

Capacitacion mediante plataformas de e-learning

Para este estudio se incluyd esta nueva pregunta, la cual mues-
tra que el 54% de los participantes implementd la capacitacién
via e-learning, a raiz de la pandemia.



Capacitacion i~
IMT aiaie

Formacion especializada para tu empresa

Conoce nuestras soluciones para el desarrollo de competencias
especializadas en CX, Centros de Contacto y areas de interaccién con clientes.

CURSOS IN HOUSE:

Disefio de cursos a la medida con formatos y metodologias ante esta nueva normalidad.
-Capacitamos a tu personal a distancia en los temas de tu interés en los horarios y fechas que requieras.
-Disefiamos el contenido de acuerdo al perfil y expertise de tu personal.

-Promovemos el aprendizaje por medio de metodologias de aprendizaje acelerado
y disefo instruccional adecuado.

IMT Academy - Nueva Plataforma de educacién continua

Cursa una de las 8 especialidades o toma alguno de los 16 cursos especializados
que van desde nivel operativo hasta nivel directivo.

-Desarrolla habilidades y competencias en lugar y hora que lo requieras.
-Sé especialista en cualquiera de las areas de tu interés y mejora tus oportunidades laborales.
-Adquiere nuevos conocimientos y ponlos en practica al momento y recibe asesoria de un experto.

IMT - learning

Accede a uno de los cursos On Demand que tenemos para ti y tu personal

-Capacitate y desarrolla a tu personal en el lugar, la hora y el tiempo que lo requieras.
-Desarrolla habilidades y competencias especificas.
-Si lo requieres podemos producir material e-learning para tu propia plataforma.

Informes: a.arango@imt.com.mx / Tel 55 5340 2290 Ext. 6000 / WhatsApp 5572117446
www.imt.com.mx

° .
f /imtcontactforum N Instituto Mexicano de Telervicios (IMT) , @imt_ ﬂ IMTContactForum imt_cx


https://bit.ly/30qLZS6
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Seccion especial:

Teletrabajo y acciones ante la
nueva normalidad

Con el surgimiento de la contingen-
cia sanitaria por COVID-19, este afio
se experimentaron muchos cambios
en todas las industrias, en el caso de
los Centros de Contacto no fue la ex-
cepcién. Por ello, el estudio incorpo-
ré nuevas secciones para conocer el
impacto, las acciones y los retos que
enfrentan las empresas en esta nue-
va etapa. El teletrabajo fue adoptado
por la mayoria de los Centros partici-
pantes.

Porcentaje de la operacion en teletrabajo

30%

20%

I1 5% I

17%

1% al 29% 21% al 40% 41% al 60% 61% al 80%

N=66 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Porcentaje de la operacién en teletrabajo
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18%

81% al 100%

9 de cada 10 empresas
confirmaron haber
implementado la modalidad
de teletrabajo en 2020.

Dentro de las empresas que afirmaron
haber llevado su operacién a teletraba-
jo, un 18% lo hizo practicamente com-
pleta, es decir, del 80 al 100%. En cam-
bio, un 30% solo trasladé el minimo de
su operacién del 1% al 20%.
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Origen de los recursos para laborar en teletrabajo

Computadora
pa AnN
{ )
— 17%: @ A * @ ........ 83%
________ Internet
EMPRESA : EMPLEADO

Diadema

N=60 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Origen de los recursos para laborar en teletrabajo

Calidad de las interacciones de los empleados en teletrabajo

Excelente
Bueno 73%

Regular

Malo

. Excelente . Bueno . Regular . Malo

N=60 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Calidad de las interacciones de los empleados en teletrabajo

Los recursos que principalmente las em-
presas proveen a los empleados en la
modalidad de teletrabajo son computa-
dora y diadema.

Aunque el 81% de los encuestados ase-
gura un resultado positivo en la calidad
de las interacciones del teletrabajo, se
detectan édreas de oportunidad para
mejorar la calidad.
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Reportes de problemas en teletrabajo

Xci ................. " Conectividad en general

Esporadicamente 80%
Frecuentemente 12%
Nunca 8%

"""""""" - Latencia o robotizacién de la voz

Nunca 18%

Esporadicamente 82%

A pesar de tener un un resultado positivo
del 81% en la calidad de las interacciones

del teletrabajo, alin se detectan areas de
oportunidad para mejorar la calidad.

Nunca

Esporadicamente

Nunca

Esporadicamente

Nunca

Esporadicamente

Interrupciones eléctricas

32%

68%

Saturacién o problemas por licenciamiento

22%

Accesibilidad a aplicativos (programas)

52%

48%

N=60 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Reporte de problemas en teletrabajo

Estrategias para minimizar los riesgos de seguridad de la informacién en teletrabajo

Acuerdos de confidencialidad con los empleados
Grabacién de voz en tiempo real

Medidas de seguridad

Grabacion y monitoreo remoto de pantallas
Plataforma en la nube que disminuye algunos riesgos

No se maneja informacién de riesgo

Se cuenta con acuerdos de liberacién de
responsabilidad con los clientes

El mayor esfuerzo detectado
para minimizar los riesgos de
seguridad de la informacién, son
los acuerdos de confidencialidad
con los empleados, combinado
con el uso de tecnologia.

N=60, Respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Estrategias para minimizar los riesgos de seguridad de la informacién en teletrabajo
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MEDIDAS PREVENTIVAS
Acciones de las empresas para el cuidado del personal y prevencion de brotes por COVID-19 en sitio

Uso de gel 94%
Tapete sanitizador NM%
Asistencia médica y control de temperatura 90%
Protocolos de sanitizacién 90%
Sana distancia 90%
Teletrabajo 90%
Uso obligatorio de cubrebocas 90%
Horarios escalonados 79%
Uso obligatorio de caretas 1%
La mayoria de los participantes
Uso de acrilicos entre los espacio de trabajo 50% muestran una amplia cobertura
en las acciones de cuidado per-
Manejo de desechos 49% sonal y prevencién en sus instala-
ciones de trabajo, pero también
Cancelacién de bebederos 47% se resalta el combinar acciones
de teletrabajo y horarios escalo-
Tanel de sanitizacion 14% nados para los empleados, con

el fin de evitar futuros y mayores
brotes de COVID -19.

N=70, Respuesta mdiltiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Acciones de las empresas

Acciones de las empresas para dar continuidad al negocio ante la contingencia

Teletrabajo

Horarios escalonados

Campafias de informacion y

oy Flexibilidad para trabajar desde
comunicacion

casa es la medida general mas
impulsada, seguida por la imple-
mentacion de horarios y jornadas
flexibles (horarios escalonados)
para evitar brotes de COVID - 19.

Conformacién de un
comité de riesgos

Contratacién y/o capacitacion
flexible

Reduccion de
jornadas laborales

N=70, Respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Acciones de las empresas para dar continuidad al negocio ante la contingencia
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BCP (Business Continuity Plan) y DRP (Disaster Recovery Plan)

Esta seccion se incluyd con el fin de conocer cuantas empresas estaban
preparadas para dar continuidad a la operacion ante una eventualidad
como la que se presentd.

El 75% de los participantes confirmé tener un plan de

BCP y/o DRP vigente y aprobado por sus clientes

Cambios en el volumen de la operacién como consecuencia de la contingencia sanitaria

Obtuvo clientes nuevos

43%

El 73% de los participantes con-
firma un crecimiento, tanto en
clientes nuevos como en el au-
mento de campanas de clientes
existentes, durante la contingen-

Aumentd las campanas de clientes
existentes antes de la contingencia

Perdié clientes

cia. Solo el 21% de los participan-
tes mostré decrecimiento en sus
operaciones.

Disminuyé campanas de clientes
existentes antes de la contingencia

Se mantuvo igual

N= 69 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Cambios en el volumen de la operacién como consecuencia de la contingencia sanitaria

Campaiias que aumentaron en volumen de operacién

Atencidn a clientes

69%

Atencién a clientes fue el tipo de Promocién y ventas
campafa que mostré mayor cre-
cimiento en aquellas empresas

. Cobranza
que tuvieron aumento de cam-
pafas de clientes existentes y las
que obtuvieron clientes nuevos. Soporte técnico
Otro

N= 51, Respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Graéfico: Campaiias que aumentaron en volumen de operacién
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Campaiias que disminuyeron en volumen de operacién

Promocién y ventas 86%

Atencién a clientes 29%

Cobranza 14%

N= 51, Respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Gréfico: Campafias que disminuyeron en volumen de operacién

ACCIONES QUE TOMARAN LAS EMPRESAS CON RESPECTO AL TELETRABAJO

Futuro del teletrabajo al concluir la contingencia sanitaria

e e b, I s
de teletrabajo °
s consenard) mejorers o N 5.

esquema actual

Se regresara al modelo tradicional, - 1%

en sitio

Se migraré la operacion . 3%
a otras ubicaciones

N= 66 respuesta mdiltiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Grafico: Futuro del teletrabajo al concluir la contingencia sanitaria

Consideraciones de las empresas para estar preparadas para el futuro

Automatizacion de procesos

Revision de la estrategia
comercial

Digitalizacién de areas
claves para el negocio

Implementacién de nuevos
controles financieros y costos

Actualizar la cultura
organizacional

Otro (especifique)

N= 66 Respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
Graéfico: Consideraciones de las empresas para estar preparadas para el futuro

Del 21% que reporté disminucion
de campafias contratadas durante
la contingencia y pérdida de clien-
tes, el 86% mencioné que promo-
cién y ventas fue la funcién que
mas decrecio.

El 92% de los participantes cuen-
ta o estd en proceso de un plan
de reingreso a la nueva normali-
dad, mientras que el 8% no tiene
previsto ninguno.

Se detecta que la mayoria de las
acciones de los participantes van
encaminadas hacia realizar cam-
bios internos estratégicos para
fortalecer la estructura de nego-
cio, acompanados de tecnologia.
La revision de la estrategia comer-
cial aparece en 2do lugar, con un

enfoque externo.

Revista ContactForum ¢ Enero - Febrero 2021
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RETOS DE LAS ORGANIZACIONES

A continuacién presentamos los cinco retos principales com-
partidos por el nivel directivo de las empresas. Se encuentran
divididos en: estratégicos y comerciales, operativos, tecnolégi-
cos, econdémicos, talento y teletrabajo.

RETOS ESTRATEGICOS Y COMERCIALES

81% Aumentar la cartera (clientes nuevos)
57% Mantener la lealtad de los clientes
52% Aumentar la oferta de servicios

45% Adaptar la estructura organizacional

45% Garantizar la continuidad de la operacion durante
y después de la contingencia sanitaria

RETOS OPERATIVOS

49% Mejora de procesos

48% Adecuacion de los espacios de trabajo
42% Certificaciones

38% Mejora del desemperfio operativo ( KPI)
35% Gestion de equipos remotos

RETOS TECNOLOGICOS

45% Automatizacion

42% Mejora y actualizacion de la tecnologia / Inversion
tecnolégica

36% Estabilidad de plataformas tecnolégicas

33% Implementacion de herramientas tecnoldgicas
para teletrabajo

33% Seguridad de informacion y datos personales

52%
50%
48%
48%
43%

64%
43%
38%

35%
35%

71%
43%
25%
19%
14%

RETOS ECONOMICOS

Incremento en la rentabilidad / reduccién de costo
Contraccion de la economia

Liquidez y flujo de efectivo

Panorama socioeconémico del pais

Asuntos legales y politicos gubernamentales derivados
del COVID-19

RETOS DE TALENTO

Atraccion y retencion de talento
Incertidumbre de los empleados ante la nueva normalidad

Competitividad laboral (sueldos, compensaciones y
beneficios)

Certificacion del personal

Regulaciones laborales (contratos, sindicatos, demandas,
etc.)

RETOS DE TELETRABAJO

Calidad de la operacion en teletrabajo
Problemas de conectividad en general
Accesibilidad a aplicativos (programas)
Latencia o robotizacién de la voz

Interrupciones eléctricas

N=69 Respuesta Multiple IMT | Censo Nacional de Centros de Contacto BPO/KPO-ITO 2019
Gréfico: Retos de las organizaciones
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CONCLUSIONES

O,

O O

Sin duda, la contingencia provocada por la pandemia tuvo
impactos muy importantes en 2020 para la industria mexicana de
Centros de Contacto, al igual que para el resto de los paises del
mundo. En todas las dreas que se relacionan con la operacidn,
se modificaron radicalmente las practicas, esfuerzos, acciones y
estrategias, con el propdsito de garantizar la continuidad de la
operacion, buscando la salud fisica y emocional del personal, la
seguridad de la informacién y la estabilidad del negocio. El reto
ha sido enorme en todos sentidos y seguramente continuara
siéndolo en los préximos anos. Afortunadamente, el sector
sigue siendo sumamente importante e incluso presenta un gran
potencial de crecimiento, en la medida en que se desarrollen
estrategias creativas y efectivas en la administracion del talento,
la incorporacion de tecnologias emergentes y nuevos modelos
de operacion. Todo ello, con el propésito de manejar lo mas
importante en las organizaciones: la experiencia del cliente.

A continuacion, los hallazgos mas relevantes de este
estudio:

La capacidad instalada en nimero de estaciones ocupadas
a nivel general no presentd crecimiento, practicamente se
mantuvo; ello, debido a que el nimero de estaciones para
ser ocupadas en sitio se redujo. Por otra parte, mediante el
esquema de teletrabajo unas empresas reportaron crecimiento
en su operacion y otras, decrecimiento.

En cuanto a la distribuciéon geogréfica, las regiones Centro y
Norte del pais siguen siendo las que tienen mayor concentracién
de operacion de Centros de Contacto, mientras que la region
Sur esta practicamente disponible para el establecimiento de
este tipo de organizaciones.

El canal telefénico mantuvo su posicién como en afios anteriores,
sin embargo, los canales digitales tuvieron un crecimiento
importante de un 16.5% en promedio.

La mitad de las empresas brinda servicios al extranjero desde
México. Este afio, por primera vez, se reportd una mayor
diversificacién en la prestacién de servicios Offshore hacia las
diferentes regiones del mundo; la regién de LATAM y el Caribe
superd a Norteamérica, dejandolo en 2do. lugar; los paises con
mayor nimero de menciones de Latinoamérica fueron Colombia,
Argentina y Peru.

En cuanto al nivel de profesionalizacién de la industria, este
se vio sustancialmente incrementado, pasando del 75% al
84% las empresas certificadas en 2020, ademas el nimero
de certificaciones por empresa subi6 del 2.1 a 3.3 y hubo un
crecimiento también en el rubro de certificacion especializada
de personas. Esto indica que hay un nivel mas alto en todos los
puestos de los Centros de Contacto: ejecutivos, supervisores y
gerentes.

Estudios

Otro dato relevante es que el 50% de las organizaciones
aprovecha el e-learning como parte de sus acciones de
capacitacion.

El teletrabajo llegé para quedarse: el 91% de los participantes
mencioné haber implementado esta modalidad en 2020. El
18% confirmé haber llevado su operacién del 80 al 100% a
teletrabajo.

El 92% de los participantes cuenta o esta en proceso de un plan
de reingreso a la nueva normalidad. El 89% de los participantes
planea generar o mejorar el esquema actual de teletrabajo.
Solo el 17% regresard en su totalidad al lugar de oficinas,
mientras que 71% tendra un regreso parcial con esquemas y
consideraciones particulares.

Un dato relevante destaca la combinacién de acciones de
teletrabajo y horarios escalonados para los empleados, con el
fin de evitar futuros y mayores brotes de COVID-19.

El 74% de los participantes confirma un crecimiento tanto en
clientes nuevos y/o aumento de campana de clientes existentes
durante la contingencia. Atencion a clientes fue el tipo de
campafa que demostré mayor crecimiento, seguido de la
promocidn y ventas.

Entre la infinidad de desafios que enfrentan las organizaciones
para este 2021, destacan en orden de importancia: mantener e
incrementar la cartera de clientes, la calidad de la operacién en
un esquema de teletrabajo, la atraccién y retencion del talento,
el entorno econémico, politico y social del pais; la adecuacion
de los espacios de trabajo y la automatizacion de procesos.

Cabe resaltary reconocer la visién y capacidad de reaccion rapida
ante las exigencias de la nueva normalidad que las empresas
tuvieron que enfrentar, tomando una serie de acciones que
permitieran reducir al maximo los riesgos de contagio, aplicar
las medidas sanitarias mas estrictas, implementar el modelo de
teletrabajo agilmente, con todo lo que esto implica, garantizar
la seguridad de la informacién, entre muchas mas, en un estrés
y ambiente emocional particular por la situacién generalizada.

El sector de CX sigue siendo
fundamental para el éxito de
las empresas y presenta

un gran potencial

de crecimiento.
L 2
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ESPECIALIDAD DE LAS EMPRESAS

Medios y entretenimiento (tradicional y digital)
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ESPECIALIDAD DE LAS EMPRESAS

Automotriz
Construccion
Financiero
Gobierno

L. Estaciones
Empresa Pagina Web Instaladas

intugo™

www.intugo.co

Sectores atendidos

Medios y entretenimiento (tradicional y digital)

Logistica y mensajeria
ONGs y asistencia social

Retail y bienes de consumo

Salud

Seguros

Servicios educativos

Servicios pUblicos (agua, luz y gas)

Tecnologia

Telecomunicaciones

il Call Center Services International [N \ * 5 Arecrrors 1,750 *

WWW.ccsi.com

GRUPO
CONCENTRA 1738 w

19 Grupo Concentra

www.gru poconcentra.mx

20 Konexo Contact and

Konexcd
Solution Center sartack 4 shTcaTtar o 1,703 *

www.konexo.mx

@e’; CALLFASS

21 Callfasst TewriET eraree 1,640 x| K

www.callfasst.com

e-contact 1,449 =

www.econtactsol.com

22 Econtact Professional Services

#)) ComdataGroup

23 Grupo Comdata 1,350 *

www.comdatagroup.com

¢

Beliveo 1,200 lof ko

www.beliveo.com
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ESPECIALIDAD DE LAS EMPRESAS

Medios y entretenimiento (tradicional y digital)

ONGs y asistencia social
Servicios pUblicos (agua, luz y gas)

Construccion

Financiero

Gobierno

Logistica y mensajeria
Retail y bienes de consumo
Servicios educativos
Tecnologia

L. Estaciones
Empresa Pagina Web Instaladas

Telecomunicaciones

Automotriz

25 Kenos Grupo Scanda KENOS 1,200 * * *| &
www.scanda.com.mx
26 Smart Center 1,200 * * | % x| (&| N
27 1,150 * * *
www.tecsa.mx
28 Call Center de México Ll Cele e Nnis 1,100 *| % ¥
www.callcenterdemexico.com.mx
29 Vervent [ [VERVENT 1,100 *[ || | % K * &
- a
30 Wise Interactions WLE .m[_-a'ae 1,063 * |k [Nk * || K
www.wiseinteractions.com
A0
%2b global
31 2bGlobal ] 1,000 *| (%] [w *
www.2bglobal.com.mx
@ Conacrus
CONTACTUS Contact Center e 1,000 * *| & *
www.contactus.com.mx
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gga solutions
GGA Solutions 2
www.ggasolutions.com
www.asecon2006.com.mx
35 -g 921 x| (| x| |x
LEGAXXI
www.legaxxi.com
36 900 x| |k
WwWW.cmg.mx
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Servicios Canales de contacto

E Aleman
Chino mandarin
E Espariol
m Francés
Inglés

Portugués

Ubicacion Servicios
delos Offshore/

centros Nearshore

Promocion y ventas (telemarketing y generacion de leads)

Renta de infraestructura

Retencion
Service desk, help desk, soporte técnico y desarrollo

Monitoreo de calidad y tercero verificador

Chat RPA (Robotic Process Automation)

Aplicaciones méviles (Android)
Aplicaciones moviles (App Store)

Chat online
Web callback (callback request)

Web collaboration

IVR (respuesta de voz interactiva)
WhatsApp

Kioscos de atencidn remota
Llamadas telefdnicas
Personal de campo

Investigacion de mercados
Redes sociales

SMS (mensajes de texto)

Cabina de siniestros
Voicebots

Atencion a clientes
Back office
Cobranza

E-mail

x| [ *| Kk Baja California * *| [

CDMX, Guanajuato, Jalisco,

Michoacén, Nuevo Ledn,
* * Oaxaca, Puebla, ** lod ot I Rt o I ot *

Querétaro, Veracruz

Aguascalientes,
Baja California, CDMX,
Chiapas, Chihuahua,
Estado de México,
Guanajuato, Jalisco,
* Michoacan, * *| | e[| [w *
Nuevo Ledn, Puebla,
Querétaro,

San Luis Potosi, Sinaloa,
Sonora, Tabasco,
Veracruz, Yucatan

CDMX, Nuevo Ledn *|x| |w|x| [% *

*fnl (x| |#E] |® CDMX i *|k| | x| |x|x| || (%
* CDMX *| % || |
% W Jalisco * * * *
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-
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www.zoomsol.com.mx
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ESPECIALIDAD DE LAS EMPRESAS

Medios y entretenimiento (tradicional y digital)

ONGs y asistencia social

Retail y bienes de consumo
Servicios pUblicos (agua, luz y gas)
Tecnologia

Logistica y mensajeria
Servicios educativos

Automotriz
Construccion
Financiero
Gobierno

L. Estaciones
Empresa Pagina Web Instaladas

Telecomunicaciones

www.cafi.com.mx

. r,m soluciones
Centro de Sol’uelzlones "J en infarmatics 360 w| % x| | %
en Informatica
WWww.grupocsi.com
50 =i~y 350 *| %% *
51 ECI Contact Center o ='-C:- -~ 350 *
www.ecicontact.com
N SUTHERLAND
52 Sutherland Global Services 345 * * [ [N * [ %
www.sutherlandglobal.com
53 Estratégica o 340 x| % *| &

estrategica

www.estrategica.com

. Rss 300 *

web: www.rci.com

elzmmi'a
Data Voice . 282 S| s | e [ [ 2| 2| A | * [ %%

www.datavoice.com.mx
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EMPRESAS DE CENTROS DE CONTACTO BPO - KPO / ITO 2020

ESPECIALIDAD DE LAS EMPRESAS

Medios y entretenimiento (tradicional y digital)

ONGs y asistencia social
Retail y bienes de consumo

Logistica y mensajeria

Construccion
Financiero
Gobierno

Seguros
Servicios educativos

L. Estaciones
Empresa Pagina Web Instaladas

Servicios pUblicos (agua, luz y gas)

Tecnologia
Telecomunicaciones

Automotriz

Citynanst

www.zocallo.com

www.ccscontactcenter.com

GABINETE
58 Gabinete de Cobranza o R 250 * * | % *

www.gabinetedecobranza.com

L Teleprompting Contact Center o 250 * &

60 Sytec Comservices seavicss 240 * *

www.corporativosytec.com

KONE)ION

61 Konexion CONTACT CENTER 236 * *

www.konnexion.com.mx

62 Delta Contact @DELTF\CONTACT 200 * * | &% K| K *

www.delta-contact.com

Lid
Lider en atencién al cliente l e r

n Amcidn ) Cligmin | Lot Dever

180 LA ¢ * *

www.liderenatencion.com
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EMPRESAS DE CENTROS DE CONTACTO BPO - KPO / ITO 2020

ESPECIALIDAD DE LAS EMPRESAS

Empresa Pagina Web

Omnifon {F@@m

www.omnifon.com

C

INSIGHT =

65

www.dir.mx

Bey:a 188

66 Beyra Logistica Juridica

www.beyra.com.mx

CONNECTQ

67 Connecta Contact Center Contact Center

www.connectacenter.com

DIALECT

68 Dialect Teleservices teleservices

www.dialect.com.mx

Moin@

www.mainbit.com.mx

A

INFOCOMM

69 Mainbit

70 Infocomm

www.infocomm.com.mx
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Logistica y mensajeria
ONGs y asistencia social

Retaily bienes de consumo

Servicios educativos

Servicios pUblicos (agua, luz y gas)

Tecnologia

Telecomunicaciones
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ESPECIALIDAD DE LAS EMPRESAS

Empresa Pagina Web

fsrecave

Recave

Estaciones
Instaladas

Automotriz

bienes raices

Construccion

Financiero
Gobierno

Sectores atendidos

Medios y entretenimiento (tradicional y digital)

Logistica y mensajeria
ONGs y asistencia social

Retaily bienes de consumo

Servicios educativos

Servicios pUblicos (agua, luz y gas)

Tecnologia

Telecomunicaciones

72

BSide

www.bside.com.mx

*connect centel
boutiqgue services

www.connectcenter.mx

73 Connect Center

Y
74 Front Face Business (
FFB

www.frontfacebusiness.com.mx

75 Operadora GEO

£ Adentcom
76 Adentcom

www.adentcom.net

By

a‘-‘r n- oy
e
77 Mensajes Masivos & g

WWW.mensajesmasivos.com.mx
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ESPECIALIDAD DE LAS EMPRESAS

Empresa Pagina Web

.
M.\'Appel

Telaservices

78 Appel Teleservices

www.appelteleservices.com

"3 CALL
79 Call Center Excel CENIEEB_

www.callcenterexcel.com.mx

)

L X}

WAYAK

ENLADE DFERATIVD

80

www.wayak.pro

Soluciones Empresariales

81 Brainstore

brain-store
www.brainstore.com.mx

Point Capital

www.pointcapital.mx

Sectores atendidos

bienes raices

Estaciones
Instaladas

Medios y entretenimiento (tradicional y digital)

Logistica y mensajeria
ONGs y asistencia social
Retaily bienes de consumo

Automotriz
Construccion
Financiero
Gobierno

Servicios educativos

Servicios pUblicos (agua, luz y gas)

Tecnologia

Telecomunicaciones

eO -

60 2 (B 4R (IR 4b 4} ¢ * *

60 *| (N * *

55 *

50 *( ||k *| & I
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Si desea participar
contactanos en:
estudios@imt.com.mx
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60  Customer Experience

Talento y CX, prioridades
en era post-COVID

I | ourdes Adame Goddard

Por mas de 12 anos, la reduccion de costos
fue la principal iniciativa empresarial que
empujaba las inversiones de tecnologias
de la informacion (Tl); pero en 2020 el
principal objetivo fue mejorar la capacidad
de la organizacion para atraer y retener el
talento, junto con la experiencia del cliente,
destacaron analistas de IDC, durante el IDC
Future of Industry Ecosystems Latam.

a pandemia de Covid-19 estd dejando cambios permanentes en todas las

compahias y, principalmente, estan acelerando su digitalizacién. Por ello,

los temas que dominarén la agenda digital en el 2021 son: los programas de

confianza digital, la resiliencia de infraestructura digital, los programas de
datos (para obtener informacién de operaciones comerciales, productos y/o eco-
sistemas), la transformacién del lugar de trabajo y las capacidades de desarrollo de
software para impulsar la innovacién.

Revista ContactForum ¢ Enero - Febrero 2021

Alejandro Floredn, Vicepresidente de
consultoria y soluciones estratégicas
para América Latina, destacé que la re-
duccién de costos dejé de ser el princi-
pal objetivo de las inversiones de Tl (que
en este afio pasd a la quinta posicidon de
las prioridades de los CIO), después de
mas de 12 afos de sostenerse en la pri-
mera posicion, y ahora las prioridades
son:

5 50/ Las iniciativas para atraer
O y retener el talento

47% La entrega de servicios
(¢] .. .
digitales personalizados

43% Mejora.n: la aqu.lisicién y
retencién de clientes

o
Alejandro Florean, Vicepresidente de consul-
toria y soluciones estratégicas para América
Latina.



Actualmente, las organizaciones enfrentan un entorno com-
plicado por los efectos profundos que el coronavirus esta de-
jando en la economia, como una conectividad improvisada
e insegura que tuvieron que establecer muchas empresas,
ademas de una infraestructura de Tl legada y con potencial
de riesgo.

Todas las organizaciones tienen que pasar por tres cambios
permanentes — sostiene Florean- que no pueden ignorarse:

Disefar nuevas experiencias para las demandas de sus
clientes.

Acelerar la automatizacion.
Y transformar digitalmente su fuerza de trabajo.

Para impulsar mejoras en la experiencia de los clientes, las
companias estan integrando soluciones de machine learning e
inteligencia artificial (IA) para lograr experiencias mas agiles y
responder a los cambios permanentes en los habitos de con-
sumo, como: el crecimiento del comercio digital, la hiperper-
sonalizacién en las interacciones comerciales, la integracién
de aplicaciones de negocio con IA y otras soluciones.

Ademas las compafias haran cambios permanentes en su po-
litica de recursos humanos sobre teletrabajo (80%), crearan
un modelo de trabajo dindmico y reconfigurable (63%) y co-
nectaran con los individuos sin importar ubicacién, situacién o
contexto (52%).

Por otra parte, Jorge Gémez, director de soluciones empre-
sariales de IDC México, detallé que algunas de las conduc-
tas que llegaron para quedarse con la pandemia en 2020, de
acuerdo con sus encuestas son:

30.5% De las personas desean que se mantengan
5% las opciones de recolecciéon de mercancia en
tienda.

85% De marcas de hospitality implementaran
° soluciones de self-service para 2021.

300/ De los restaurantes tendran una app propia
° de delivery hacia 2023.

85% De los comercios contaran con opciones de
o pago sin contacto en 2023.

A consecuencia de estos cambios, las tecnologias favorecidas
para responder a la nueva realidad son la analitica & big data,
con un aumento de 35% respecto al afio anterior, para en-
tender a nuevos consumidores, lograr eficiencias operativas y
hacer planeacién basada en escenarios.

Un 65% de las empresas esta invirtiendo en experiencias “sin
contacto” via app, 68% de las compaiiias en la regién integra-
ran el trabajo remoto como politica de RH y habra una mayor
inversion en tecnologias como servicio para su viabilidad fi-
nanciera. 4

4

Mas de
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EL CONTACTO
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DE NUESTROS CLIENTES
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“Al dificultarse la atencién en sucursa-
les, nuestros clientes bancarios y nues-
tros clientes de retail tuvieron que forta-
lecer sus aplicaciones digitales y dirigir
a sus clientes de atencién presencial a
atencion en linea, lo que provocé un
incremento en las interacciones en los

I | ourdes Adame Goddard centros de contacto. De esta manera,
) el usuario aceleré el proceso que venia

creciendo de utilizar aplicaciones para
PENTAFON s soncils que los métodes tradiio.
En este Ultimo afo, el ser humano ha nales.
cambiado y modificado su forma de vivir,
de comunicarse, de trabajar y, por tanto,
de interactuar. Nadie se imaginaba que
las empresas se verian tan afectadas en la [ W
manera de contactar y atender a sus clientes ISR G NN TN
como ha venido sucediendo, y que los - 0 E N TA Fo
Centros de Contacto serian los encargados ~ ESULTADOS A:TU MeD[oA
de mantener a las empresas y marcas con e ey
sus clientes. Por otra parte, al encontrar
limitados los servicios presenciales, el
consumidor acelerd la adopcién de los

medios digitales.

comparte la forma cémo este Centro de Contacto BPO ha logrado

responder a las exigencias de este nuevo consumidor, e incluso al-
canzar niveles importantes de crecimiento, en medio de las condiciones  Antonio Fajer, Presidente de Pentafon.
que nos impuso esta pandemia.

En una entrevista con Antonio Fajer, Presidente de Pentafon, nos




“Una vez utilizando las aplicaciones y por razones de costo o
eficiencia, el mayor crecimiento ha venido del cambio de la
voz a los datos, donde las aplicaciones con omnicanalidad real
y total han sido fundamentales para mejorar la experiencia del
cliente. Cuando los clientes utilizan los diferentes medios de
acceso por datos solo regresan a la voz para temas criticos o
de mayor valor”, sostuvo Fajer.

El principal reto que enfrenté Pentafon fue garantizar la salud
de sus colaboradores, asegurando la continuidad de las ope-
raciones de los clientes. Esto lo lograron gracias a una fuerte
infraestructura tecnoldgica que les permitié mover a mas de
1500 empleados a sus casas y garantizar la sana distancia en
los centros, sin afectar las operaciones de los clientes.

“Una vez operando, los dos retos mas importantes han sido:
mantener cero contagios internos en el centro, que se ha lo-
grado con la colaboracién de mas de 50 especialistas en salud
que controlan accesos, centros de operacién y oficinas para
asegurar que se cumplan las politicas, dos consultorios médi-
cos para hacer evaluaciones y pruebas preventivas y la adqui-
sicion de nebulizadores y sistemas de rayos UB para mantener
los espacios sanitizados.

El otro gran reto fue asegurar la productividad y la seguridad
de las operaciones en el hogar, lo que se logré gracias a la
infraestructura de nube privada en alta disponibilidad, tec-
nologia de punta basada en Genesys y un sistema propio de
Command Center que nos permite controlar en linea el 100%
de los indicadores de los operadores en los hogares”, aseguré
Fajer.

Desde el punto de vista de la operacién, la pandemia provocé
un aumento en los costos, pero por otro lado, le permitié a
Pentafon tener un crecimiento en sus operaciones.

Fajer nos compartié que mantener mas de 170 personas vul-
nerables en sus casas con goce de sueldo, tener mas de 1500
estaciones en los hogares con internet y computadoras indi-
viduales, rentar centros adicionales para garantizar la sana
distancia, contratar mas de 50 personas del sector salud para
atencion a los colaboradores, realizar més de 50 pruebas CO-
VID mensuales para prevencién y equipar con nebulizadores
y rayos ultravioleta los centros de operaciones, ha tenido un
costo de mas de $ 3 millones de pesos mensuales.

Sin embargo, también los llevé al crecimiento de sus opera-
ciones en mas del 40% ya que muchos de sus clientes, sobre
todo de autoservicio, departamentales y de banca, crecieron
sus estaciones para garantizar los niveles de servicio. “Nuevos
grandes clientes migraron con nosotros a partir del segundo
semestre de 2020, al no encontrar que sus proveedores tuvie-
ran soluciones eficientes y seguras para operar en el hogar; o
tecnologia de punta para ofrecer a sus clientes una solucién
omnicanal real y total para atender todos los medios en una
consola Unica; o no tenian una estrategia de salud para garan-
tizar la continuidad de las operaciones en época de COVID”
sefialé Fajer.

Ante esta nueva situacién de teletrabajo y los resultados que
han obtenido con esta nueva forma de trabajo, el directivo de
Pentafon expresé: “Los resultados son extraordinarios, afor-

tunadamente estabamos preparados con la tecnologia ade-
cuada (Genesys), con una nube privada que permitié mover
los servicios en cuestién de dias y el contar con un centro de
comando centralizado que supervisa de manera remota los
mismos indicadores en linea que se utilizan en el centro, fue
la diferencia. Esto tuvo como consecuencia que las personas
que operan desde su hogar hayan incrementado sus ingresos
y calidad de vida, ofreciendo indicadores de calidad y pro-
ductividad mayores a los que tenemos en el centro. Ahora
seguimos invirtiendo, ampliando los anchos de banda de in-
ternet de sus casas, implementando soluciones de soporte y
comunicacién remota, y en nuevos sistemas que garanticen la
seguridad de la informacién, para que cuando regresemos a la
normalidad continuemos con el trabajo en el hogar en cuando
menos el 40% de nuestras operaciones”.

Expectativas para 2021

Respecto al 2021, Fajer se mostré muy optimista: “Nuestras
expectativas son muy positivas. Anualizando los contratos que
firmamos en el dltimo trimestre creceremos 38% en este afio.
A esta cifra habria que agregar nuevos contratos”.

Indicé también que este crecimiento se debe a la migracién de
clientes de otros centros a Pentafon, fundamentalmente por
tres razones:

Seguridad. Cada dia crece més el riesgo de fraudes, por
lo que las certificaciones PSI-DSS nivel 1 con 1SO27000,
sumado a la aplicacién de Inteligencia Atrtificial desde la
seleccion hasta la operacién, garantiza la seguridad de la
informacion y de las transacciones de nuestros clientes.

Omnicanalidad real. COVID provocd un crecimiento
de atencién en los centros, donde el poder dar atencién
a través de todos los medios de voz y datos incluyendo
WhatsApp, redes sociales, mail, etc., en una consola Unica,
se vuelve critico para reducir costos y mejorar la experiencia
del cliente.

Infraestructura Tecnolégica. COVID demostré que las
inversiones en infraestructura y tecnologia en alta disponi-
bilidad es critica para seguir operando y atendiendo a los
clientes, sobre todo cuando se tuvo la necesidad de migrar
rapidamente operaciones masivas a home office.

De esta manera, concluye Fajer: “si bien la automatizacién y
la inteligencia artificial (donde nosotros tenemos fuertes inver-
siones y soluciones a nuestros clientes), genera una reduccién
de estaciones tradicionales, la migracién de la atencién fisica
en tiendas o sucursales a los centros, contrarresta este efecto.
Seréd un futuro dificil para aquellos centros que no cuenten con
infraestructura para garantizar la seguridad y continuidad de
las operaciones de los clientes”.

Aqui puedes ver la entrevista que le realizamos a
Antonio Fajer sobre el crecimiento de Pentafon
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Los retos de Eficasia

ante la pandemia del
COVID-19 SEFICASIA

Sin duda todas las actividades econdmicas se han visto
afectadas por la pandemia ocasionada por COVID-19 y
los Contact Centers no son la excepcion. De acuerdo a
Alexandro Espinosa, Director de Tl en Eficasia, la crisis
sanitaria ha sido un reto para la sociedad en general y para
la industria.

“A pesar de dirigir actividades con planes de continuidad y
contemplar posibles riesgos en el sector de los Contact Centers,
nos enfrentamos a la necesidad de adecuarnos a esta nueva
normalidad, trabajando para mantener los niveles de servicio,
respondiendo de manera inmediata y llevar nuestra operacion
a la modalidad de teletrabajo con el fin de seguir brindando
atencion a la ciudadania en nuestras campafias, garantizando
la integridad y seguridad de la informacién de los clientes en
la implementaciéon del modelo de trabajo a distancia”, explicé
Alexandro Espinosa, Director de Tl en Eficasia.




Efectos de su operacién durante la pandemia

Indico, ademds, que en el proceso de adaptacion a esta
nueva normalidad, han surgido aspectos positivos, entre ellos:
la posibilidad de ofrecer a sus clientes modelos de negocio
basados 100% en teletrabajo; ademas de operaciones
consolidadas, que mantienen sus niveles de calidad, seguridad
y confiabilidad.

“Por otro lado, las medidas y lineamientos de salud e higiene
adoptadas en los centros de trabajo han permitido que el
personal que labora en nuestros diferentes sitios, se desarrolle
en un ambiente seguro y de confianza”, asegurd.

¢ Qué resultados les ha dado el teletrabajo?

El teletrabajo abre posibilidades de mejorar la inclusion:
contar con empleados que antes no estaban disponibles por
razones de distancia, dificultad de traslado o impedimento
fisico. Las practicas de busqueda de talento y reclutamiento
pueden ser adaptadas para superar las barreras de la locacion
de la oficina, rompiendo las brechas geogréficas, sociales,
educativas, culturales y econdémicas.

Para Espinosa, desde el punto de vista tecnoldgico, el
teletrabajo les ha brindado resultados positivos, ya que la
capacidad de sus centros se pudo adecuar de manera rapida
a conexiones a distancia sin inconvenientes. “En cuanto a
productividad, nuestros colaboradoras/es han mantenido el
compromiso, enfoque y responsabilidad con sus actividades,
lo que ha fortalecido a la organizacién”.

¢Y los consumidores?

Los consumidores post-COVID tendran una actitud diferente
respecto a las marcas en comparaciéon con la etapa de
cuarentena. En esta primera fase muchos consumidores
hicieron de su hogar su espacio de entretenimiento, de
trabajo, de compras y hasta de ejercicios. El cuidado fisico y
mental se ha convertido en una actividad imprescindible en la
vida de muchas personas.

Ademés, cada vez es més demandante la necesidad del uso de
medios de comunicacién que estén al alcance de todos como
un dispositivo movil, ya que sin la necesidad de tener una linea
fija telefénica o una computadora, también se pueden atender
a los clientes.

“Actualmente existe un gran auge en el uso
de redes sociales y mensajeria instantanea.
La interaccion con IVRs y bots son una
tendencia entre los consumidores, a la que
nos adaptamos para estar a la vanguardia
y lograr satisfacer las necesidades tanto de
nuestros clientes como de los usuarios”,
menciond Espinosa.

Expectativas para 2021

La principal expectativa para el préximo afio de Eficasia
es continuar creciendo y fortaleciendo su portafolio de
soluciones, asi como ampliar sus alternativas de atencion
con la finalidad de cumplir las necesidades de sus clientes,
garantizando la integridad de su operaciéon a través de las
normas internacionales que los respaldan. “Para nuestro
personal es continuar brindandoles un ambiente laboral con la
seguridad de desenvolverse en un entorno favorable y seguir
aprendiendo de esta nueva forma de trabajo que seguramente
se quedara implementada en la empresa”, agregd.

Sin duda, este afo ha sido dificil para todos los sectores
a nivel mundial, sin embargo las nuevas tecnologias y su
implementacién en los Contact Centers ha fortalecido a la
industria, favoreciendo los procesos y llevandolos al siguiente
nivel. “Esto nos permitird exigirnos mejorar continuamente,
pues mas alla de mantenernos posicionados como un referente
en el sector, tenemos un gran compromiso y responsabilidad
tanto con los clientes como con la ciudadania”, concluyé
Alexandro Espinosa.
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Konexo, Contact and .
Solution Center  ronexd

contact + solution center »

Konexo, Contact and Solution Center
es un Centro de interacciones/BPO y
KPO comprometido con los objetivos

s reconocido dentro de la industria como un jugador
lider en su ramo a nivel nacional y sélido competidor

estratégicos de nuestros socios de a nivel global. Parte importante de la estrategia que
. S i . s nos permite ser el aliado idéneo de nuestros socios
negocio, a traves de la atencion comerciales, son las economias a escala que pode-

personalizada operando con soluciones mos generar al compartir los costos de plataformas tecnolé-
. gicas, logrando ahorros que trasmitimos directamente a nues-

innovadoras y propuestas de valor tros aliados estratégicos.
sustentadas en el anélisis de informacién

derivado del servicio ofrecido en

instalaciones de nivel mundial.




www.konexo.mx

Nuestro marco operativo estd respaldado
por las certificaciones que mas valor
aportan a la estrategia comercial de
nuestros clientes, por ello, afio tras afio, y
con base en una fuerte pasién por el servicio
y la entrega de nuestro equipo en cada
una de nuestras actividades, se logran las
recertificaciones en  Customer Operation
Performance Center (COPC), la cual nos
marca el conjunto de practicas de gestion,
métricas/mediciones clave y capacitacion
para operaciones de servicio centradas
en el cliente, y disefiadas para mejora la
calidad del servicio y la satisfaccién del
cliente y del usuario final.

Konexo estd reconocido por el Instituto
Mexicano de Teleservicios, organizacion li-
der en la industria de Customer Experience
& Contact Centers en México y Latinoa-
mérica, como el centro de interacciones
con el mas alto puntaje en la historia de
la norma Modelo Global para la Calidad
en la Interaccion con Clientes (MGCIC),
de todas las organizaciones certificadas
por dicha entidad. Asimismo, como parte
de la evaluacién continua en Latinoaméri-
ca por S21SEC, empresa especializada en
servicios y tecnologia de ciberseguridad,
este afno, Konexo fue seleccionado como la
empresa #1 en materia de “certificacion PCI
DSS (Payment Card Industry Data Security
Standard) y madurez en procesos internos
de una organizacién”. Este reconocimiento
coloca a Konexo como el primer lugar en
“interaction centers” de la region y como li-
der en cuanto a seguridad de transacciones
electrénicas.

En Konexo estamos listos para hacer frente a los retos ¢ 3\ contactanos:
que plantea la actualidad, tenemos una fuerte estructura # 553225 8060
que nos permite superar las metas que se nos planteamos

todos los dias, una estrategia basada en el cumplimiento

de objetivos de negocio, una familia de colaboradores

que dia a dia coloca al cliente final en el centro de todos

nuestros procesos, Konexo nace de una sélida estructura

de procesos, pero lo que lo hace diferente, es nuestra

cultura, donde vivimos en todo momento nuestros valores

de atencién, servicio, pasion y entrega.
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2021: la oportunidad

de innovacion en los
BPO en México

3 GENESYS

Durante el 2020, el mundo de los
tercerizadores de servicios de Contact
Center y BPO han atravesado cambios
relevantes y significativos en su Ultima

década. Aunque el mercado se vio
fuertemente afectado por la pandemia, el
impacto se atenué debido a que la crisis
del COVID-19 generé y/o aceleré algunas
tendencias positivas. Por ejemplo, las
regulaciones de distanciamiento social en la
regioén no permitieron a los consumidores
(durante buena parte del afio) visitar las
tiendas fisicas y centros comerciales,
dejando asi la conexion remota como la
Unica forma de interactuar con las marcas.
Esta situacién no solo generé importantes
oportunidades de crecimiento para muchos
BPO, sino que también elevd el rol de estas
empresas en la economia mexicana.

1 Estudio COVID-19, perspectivas ante la nueva normalidad de las operaciones de BPO - Centros de Contacto en México-Revista ContactForum Julio-Agosto 2020.

Verénica Lumbreras, VP Country Manager México.

un asi, la industria de BPO tuvo que adaptarse a di-

versos desafios generados por el distanciamiento so-

cial, las nuevas regulaciones y las consecuentes cua-

rentenas. En este marco, el trabajo remoto o WAHA
(work at home agent) se perfilé como la principal reaccién de
las empresas. Como resultado, a fines del mes de junio de
2020, cerca del 50% de las empresas que conforman la indus-
tria de BPO en México adoptd esta nueva politica para todos
sus empleados, incluyendo administrativos y operativos®.



que puede ascender en un 50%.

La anterior situacion de mercado vy la ra-
pida adopcion de éste por parte de las
empresas BPO en México y en general
en LATAM no es ajeno a Genesys, duran-
te el 2020, Genesys promocioné y lanzé
al mercado programas de apoyo a la in-
dustria con los siguientes resultados que
demuestran la madurez y solidez de la
plataforma de experiencia al cliente en la
nube, que ademas fue reconocida nue-
vamente por Gartner como la plataforma
mas visionaria y lider en la industria.

Aeroméxico, la aerolinea Mexicana
lider en la aviacion Latinoamericana,
implementé Genesys Cloud en su Cen-
tro Global de Soporte a Ventas, lo que
permitié a los agentes trabajar desde
casa, en una semana, como resultado

del brote de COVID.

B Connect, habilit6 Konecta Cloud
que les permitié a los agentes trabajar
indistintamente desde sus domicilios,
los centros de contacto u oficinas de sus
clientes, permitiendo una capacidad
de adaptacién del puesto de trabajo a
los requerimientos y circunstancias de
cada situacion.

City Express Hoteles, logré transferir
a sus agentes del centro de contacto
a trabajar desde sus casas, en 4 dias,
gracias a la plataforma de Genesys
Cloud.

Pentafon, uno de los lideres de servi-
cios BPO en México, adoptd Genesys
Engage, que le aporta 92% de ahorro
de tiempo en la creacién de progra-
mas: de 3 dias a 2 horas; precision me-
jorada para el control del presupuesto;
mejor desempefio del agente y segui-
miento en tiempo y revisiones diarias.

La solidez, la profundidad y la rapidez con la que se
adoptaron las iniciativas de WAHA se volvieron parte
fundamental de la propuesta de valor de un BPO. Es de
resaltar que la situacién de mercado de las empresas es
diversa, mientras algunas empresas lograron adquirir
campaniias o clientes (60%), un 30% redujo sus campafas
e inclusive un 10% de las empresas perdié clientes,
pronosticando una afectacién al negocio &nivel de P&L
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Genesys ha sido testigo de la rapida adopcién por parte del mercado de nuevas tec-
nologias exponenciales, como es el caso de las soluciones de experiencia al cliente
en Cloud, en donde entrega los diferentes beneficios de este modelo, tales como
la agilidad, flexibilidad, integracién de Inteligencia Artificial e innovacién continua.
Esta adopcion se puede evidenciar en las siguientes cifras que reflejan la madurez

de nuestra plataforma Genesys Cloud:

TOPICO FEBRERO 2020 | DICIEMBRE 2020 % DE CRECIMIENTO

Agentes Concurrentes (Medidos 65,200 +160,000
en Clientes Nuevos 2020)

|+D Nuevas Funcionalidades 661% Promedio de 1
liberadas nueva funcionalidad
cada 1,7 dias

Requerimientos de los clientes a
la API de Genesys Cloud

En respuesta a la situacién del mercado de BPO en México y a la creciente adopcion de
las tecnologias exponenciales como cloud, Genesys visualiza al 2021 como un mercado
enmarcado por el teletrabajo, la digitalizacion y la gestion de la experiencia del emplea-
do. El consumidor hoy estd mas impaciente y ansioso, prioriza a las empresas que se
muestran empaticas y se adaptan a él y a la nueva realidad. Este consumidor exige méas'y
estd mostrando una marcada predileccién por canales digitales, lo que le permite resol-
ver sus inquietudes mientras continua con su vida cotidiana. Los clientes de hoy buscan
poder elegir el medio de contacto por el cual interactuar y exigen que su experiencia sea
consistente sin importar el canal que utilicen. En este marco, contar con una estrategia
omnicanal en modalidad servicio se ha convertido hoy en dia, en un habilitador funda-
mental para brindar una experiencia al cliente de calidad.

Conscientes de esta realidad, Genesys lanza su programa de apoyo a la industria de
BPO, programa que busca acompafiar en los retos que enfrentan los lideres de las em-
presas en el ajuste de sus costos, asi como la capacidad de respuesta de incorporar inno-
vacion y construir una ruta de evolucion hacia las tendencias del consumidor del futuro,
este programa cuenta con acompafamiento consultivo basado en COPC, plataforma
tecnolégica con meses de gracia e incentivos comerciales que le den herramientas a las
empresas para dar el paso a la nube, consulte més acerca del programa en:

https://www.genesys.com/es-mx/campaign/obtenga-workforce-engagement-management
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A raiz de la pandemia del COVID-19 se
han tenido que hacer diversos ajustes en

la forma de trabajo y realizarlo desde casa.
Para conocer la opinién de los empleados,
Cisco comisiono una encuesta titulada
Fuerza laboral del Futuro (Workforce of the
future), en la que participaron mas de 25,000 )

personas de 27 mercados, entre ellos México.

Los resultados muestran que este 2021 sera I : .
un momento decisivo para retar a las normas oo Drecr Generel de Gee
culturales sobre el lugar de trabajo.

Revista ContactForum ¢ Enero - Febrero 2021
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tunidad de elegir entre trabajar en casa o en una ofici-

na, y administrar sus horas después de que se reanuden
las actividades en las oficinas. En el caso de México esta cifra
se elevd al 90%.

Q nivel global 88% de los empleados desea tener la opor-

Los encuestados sefalaron tener un mejor balance de vida-tra-
bajo en el momento actual, 64% sumd el ejercicio a la rutina
diaria; en México esta cifra es ain mayor, del 78.53%.

Por otra parte, la implementacion de herramientas tecnologi-
cas innovadoras y trabajar en equipo a pesar de estar disper-
sos, son dos de los principales beneficios que han detectado
mas del 80% de los mexicanos, de acuerdo a esta encuesta.
Adicionalmente, aprendié a colaborar como equipo sin que
las personas tengan que estar en el mismo espacio. Y mencio-
nan como elementos prioritarios para asegurar la efectividad
en esta nueva forma de trabajo a la comunicacién y colabora-
ciéon como las herramientas mas efectivas.

Del porcentaje de los encuestados, en México solo el 4.61%
trabajaba en forma remota anteriormente, ahora ocho de cada
diez encuestados del pais desea tener una mayor decisién en
definir cémo y cuando quiere usar los espacios de trabajo. De
hecho, la encuesta encontrd una mezcla entre estar en la ofici-
nay trabajar de manera remota. Solo el 36% opind que desea
trabajar en casa la mayor parte del tiempo y solo ir a la oficina
una vez a la semana para reuniones clave y el 15% desea que
se les permita cada semana decidir las horas de trabajo y des-
de dénde hacerlo.

Analizando los Ultimos seis meses del afio, en México el 81%
de los empleados tiene una mejor apreciacion de los benefi-
cios y retos del teletrabajo. Se han producido cambios positi-
vos como el hecho de que los lideres han demostrado mayor
confianza en sus equipos de trabajo para realizarlo desde la
distancia.

Sobre este estudio, Isidro Quintana, Director General de
Cisco México comenté: “La pandemia y la rdpida adopcion
de tecnologias digitales estan cambiando la forma de trabajar.
Vemos que estén surgiendo nuevos esquemas: la gente quiere
tener flexibilidad y elegir desde dénde trabajar. Ademas, al
estar los equipos mas dispersos, pueden necesitar una nueva
cultura laboral. Es critico que la tecnologia utilice inteligencia
artificial, sensores de ambiente y analitica avanzada para
empoderar a los empleados, trabajar por objetivos, mantener
a los equipos conectados y productivos en cada locacién con
ciberseguridad, al tiempo que en los espacios de oficina se
deben incrementar las medidas de seguridad desde el punto
de vista de la salud y en ello la tecnologia también puede
apoyar”.

Tecnologias de colaboracion y habilidades digitales

Resultado también de este estudio es la opinién de 89.9% de
los mexicanos que considera que las organizaciones necesitan
proveer a sus empleados con la misma tecnologia que tienen
en el trabajo para su casa, y asi asegurar que los empleados
puedan comunicarse y colaborar entre si.

Otro aspecto a resaltar es que el 41% de
los participantes mexicanos se siente mas
saludable desde que esta trabajando en su
casa y el 42% opina que tiene mayor apoyo.
Ademas, el 90% piensa que la capacitacion
y entrenamiento en tecnologia y desarrollo
de habilidades digitales es fundamental

para el éxito de los negocios en 2021. %

®
Directo

Somos un carrier de clase mundial con mas de
20 ainos de experiencia en las
telecomunicaciones

Innevamos tecnologia para mejorar
el contacto con tus clientes via
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www.directo.com sales@directo.com
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Steve Sasse,
Director para
América Latina y el
Caribe de Equinix o

Las empresas
latinoamericanas deberan
acelerar su transformacién
digital y prepararse para
competencias no lineales de
todo el mundo.

| impacto econémico provocado por la pandemia del

COVID-19 ha generado profundas transformaciones

de mercado que van mucho més alld de la no tan

simple caida de diferentes sectores y el surgimiento

de otros. Esto se debe a que, con nuevas configura-
ciones y comportamientos sociales sin precedentes, empresas
de diferentes sectores terminaron viéndose en un escenario
digital altamente competitivo; por lo tanto, debieron adoptar
estrategias agiles para adaptar sus infraestructuras de Tl a la
nueva configuracion del mercado, que se guiara por transfor-
maciones digitales cada vez mas constantes y requerird mas
flexibilidad y automatizacion de las empresas.

Revista ContactForum ¢ Enero - Febrero 2021

Transformacion digital:
la pandemia crea una
nueva competencia en
el mercado

Si antes de la pandemia el mundo estaba en un nivel relati-
vamente analdgico, hoy se ha lanzado irreversiblemente a lo
digital. Por ejemplo, la adopcién de métodos de pago digi-
tales sin contacto (reconocimiento facial y cédigos QR) para
prevenir nuevas infecciones se ha vuelto mas popular que nun-
ca, dejando el efectivo como una segunda opcidn en varias
ocasiones.

Otro ejemplo de los cambios en la I6gica del mercado durante
este periodo es el establecimiento de nuevas competencias
no lineales. Las plataformas de videoconferencia han resul-
tado ser competidores poco probables de las aerolineas. El
éxito de estas tecnologias ha demostrado a las empresas que
los viajes constantes de los empleados no son necesarios para
muchas reuniones y eventos.

Por lo tanto, los servicios digitales se posicionan como compe-
tidores de los mercados tradicionales:

Las aplicaciones de entrega crecen a expensas de las tien-
das fisicas.

El streaming compite con teatros y cines.

El trabajo remoto requiere un nuevo software y asi sucesi-
vamente.
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Segun IDC Latin America[1], “la regién se ha caracteriza-
do por sus entornos heterogéneos, en los que coexisten
la Tl tradicional y la Tl multicloud”. Ademas, se atravesé
un proceso de transformacién digital a un ritmo mas len-
to que otros, ahora tiene que acelerar, aprovechar el mo-
mento para crear una ruptura en el mercado y prepararse
para la competencia no lineal que viene de todo el mundo
a través de los canales digitales.

También segun IDC, el 75% de las empresas de la region
crearan entornos de Tl “nativos digitales” para prosperar
en la economia global; casi el 70% de todo el gasto en Tl
en América Latina se transferird a tecnologias de terceros
para 2022.

Ademas, de acuerdo al “Indice de Interconexién Global”
(GXI) Vol. 4, es posible predecir que el ancho de banda
de interconexién [2] en América Latina crezca a una tasa
impresionante de 50% CAGR — maés rapido que en cual-
quier otra regién, con una mayor demanda de servicios
Edge (Borde), contenido y conectividad de ultima milla
para transportar volimenes crecientes de datos. Este es-
cenario lleva a la necesidad de una transformacién multi-
cloud hibrida entre regiones.

La infraestructura digital impulsa el nuevo mundo

A medida que avanza la evolucién digital, las empresas
tendran ain més herramientas a su disposicion para esta-
blecer ecosistemas innovadores que las preparen mejor
para cambiar el rumbo de su negocio y asegurar la mejor
experiencia a los clientes de una manera agil y eficaz, lo
que también requiere una Tl mas eficiente y robusta para
garantizar una baja latencia y seguridad en un escenario
de conexioén distribuida.

Evidentemente, el aumento del tréfico de datos genera-
do por la mayor presencia digital debera gestionarse de
forma eficiente, algo posible mediante el uso de servicios
digitales y descentralizados. Sin embargo, una infraes-
tructura digital mas compleja requerird mas operaciones
y profesionales dedicados a la gestién de entornos hibri-
dos, flexibles y eficientes.

Teniendo todo esto en cuenta, los lideres seran respon-
sables de orientar las inversiones con base en sus estra-
tegias de automatizacién de TI, lo que asegura que los
procesos de rutina se puedan desarrollar de manera mas
eficiente y con mas autonomia, y hace que la estructura
sea mas escalable y adecuada a las necesidades de los
negocios digitales.

Todos los sectores estan reevaluando sus entornos opera-
tivos, reequipando sus negocios para navegar en tiempos
volatiles e inciertos y prestando atencidn a las tendencias
y los cambios rapidos.

Pensando en el ahora, pensando en el mafiana

Si su negocio necesita implementaciones que optimicen
el trabajo remoto, una fuerza para adaptarse a un nuevo
escenario de competencia o simplemente considerar que
la pandemia cambiara nuestras vidas de forma permanen-
te, tenga en cuenta que mantener estructuras fijas ya no

beneficia a nadie. Después de todo, es necesario garantizar baja
latencia, estabilidad, escalabilidad y menores costos de manteni-
miento y actualizacién. Todo esto se logra mediante un mejor acce-
so a una plataforma de infraestructura digital agil capaz de propor-
cionar la mayor densidad de conexiones seguras y los ecosistemas
globales mas ricos.

Es necesario dejar atras la fase de experimentacion de tecnologias
de terceros, como la nube, movil, social y Big Data. Los entornos
de Tl centrados en este tipo de enfoque son fundamentales en la
actualidad. A pesar de ello, existen herramientas emergentes que
no son capaces de dar respuesta a todos los retos que impone la
gestién hibrida de las infraestructuras digitales. Por lo tanto, los
lideres de infraestructura y operaciones (I&0) deben evaluar cuida-
dosamente la funcionalidad ofrecida por sus futuros socios y tener
en cuenta que sus equipos pueden terminar viéndose obligados
a llenar los vacios de integraciéon de herramientas y aumentar (no
reemplazar) sus puntos de referencia.

[1] “Interconnectivity Boosts Innovation in LATAM Digital Economy”. IDC Latin
America, noviembre de 2019.

[2] El ancho de banda de interconexién es la capacidad total aprovisionada para el
intercambio de tréfico directo y privado, con un conjunto diverso de socios y provee-
dores, en puntos de intercambio de Tl distribuidos dentro de los centros de datos de
colocacién neutrales del operador.
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VI EYEECE] COVID-19

Muchas mujeres que trabajan desde
casa tienen la necesidad de estar conec-
tadas todo el dia, pues les preocupa la
posibilidad de un despido, lo cual im-
pactaria negativamente en la econo-
mia familiar.

Parece imposible poder mane-
jar tantas responsabilidades al
mismo tiempo, debido a que
el trabajo remoto exige estar
disponible a toda hora y esto
complica el manejo de tanta
presién y la ansiedad gene-
radas por la situacion labo-
ral, familiar y la pandemia.
A pesar de tener mayor in-
teligencia emocional que los
hombres, en aproximada-
mente un 15 a 20 por cien-
to, esto no ha sido suficiente
para sobrellevar tanta presion
sin afectar nuestra calidad de
vida.

Muchas mujeres tomaron la deci-
sién de no continuar trabajando. De
hecho, las estadisticas de Latinoaméri-
ca indican que el 80 por ciento de las ba-
' . jas laborales son mujeres, principalmen-
te debido a que el exceso de labores
Liliana Cabeza, l dentro del hogar les impidié continuar
Eunckakm el con sus responsabilidades profesionales.
Siblinks.comunidad
Tan grande es el impacto, que un estu-

¢Quién podria imaginar que una pandemia como la actual  JECIEECERENLES RIS RELEND
. . & | o 2 2 mayores preocupaciones y retos de las
nos regresaria varios anos en el tema de equidad de género? mujeres causadas por la pandemia: an-

El 2020 fue un afio donde muchas mujeres experimentamos [T U GREINAtaIR
nout (agotamiento emocional), salud

Momentos  muly  cluros,  porque a "CriSiS  ProVOoCatia DO N P e e S T = e

COVID-19 nos impacté de manera extrema, ya que modifico AR AR s
fisica y mental de sus seres queridos, e

rutinas y actividades que cominmente no realizdbamos y que inseguridad financiera.
resultaron ser grandes desafios como las responsabilidades Sin embargo, no todo esté perdido. A

de la casa, el cuidado infantil, la educacién en el hogar y el [ aTRtiNAGRCOHDARS
pandemia también nos ha dejado gran-

cuidado de la salud, entre otras, que influyeron en nuestras des aprendizajes, los cuales nos ensefian

ol z . que es necesario utilizar diferentes habi-
decisiones sobre cdmo enfrentar las nuevas tareas y salir [ des y competencias para salir victo-

adelante dentro del entorno que vivimos. riosas de esta crisis.
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Al respecto, encontramos algunos casos de éxito que vale la
pena mencionar. Por ejemplo, las mujeres demostramos que
durante la pandemia hemos tenido la capacidad de manejar
la crisis por coronavirus mejor que los hombres, como lo han
demostrado las lideres de paises como Nueva Zelanda, Ale-
mania y Taiwan, por mencionar algunas. Como ellas, ser lide-
res de alto calibre requiere de entender y empatizar con los
sentimientos de la gente y tener la habilidad de hacer varias
cosas a la vez, como escuchar las opiniones de las personas,
organizarse y tomar decisiones basadas en realidades y ne-
cesidades que ayuden a toda la comunidad, no sélo a unos
cuantos individuos.

Es un hecho que nuestra vida, nuestro lugar de trabajo y el
mundo no volveran a ser lo que fue antes de la pandemia,
por eso las grandes preguntas son: ;Cémo reinventarnos para
sacar el mejor provecho de la nueva realidad? ;Cuél es el tipo
de liderazgo femenino que hara la diferencia para ser efectivas
frente a una contingencia como la actual?

Histéricamente, las mujeres hemos sido actores de cambio
y frente a esta emergencia no podemos ser la excepcion. La
pandemia es una gran oportunidad para demostrar que pode-
MOS apoyarnos unas con otras, ensefiar nuestra experiencia y
talentos y ayudar a otras mujeres para que no se conformen
con lograr la equidad de género o las mismas condiciones que
tienen los hombres, sino que demostramos que somos capa-
ces de hacer transformaciones de fondo que apoyen y empu-
jen a las nuevas generaciones a salir adelante.

Tenemos que entender nuestro rol como actores de cambio,
es decir, incluir a otras mujeres en la toma de decisiones, ha-
cerles espacio para que opinen y se escuche su voz. Debemos
lograr cambios profundos que impacten positivamente en la
economia de los paises. Es una realidad que debemos incluir
a mas mujeres en la recuperacién econémica y alcanzar un de-
sarrollo sostenido.

En definitiva, el liderazgo de las mujeres sera relevante para
poder salir de la crisis econémica en la que se encuentra nues-
tro pais. Ya tenemos ejemplos concretos de mujeres en cargos
importantes, como la actual Secretaria y la Ex secretaria de
Economia de nuestro pais, que presidié una junta con el Mi-
nistro de Relaciones Exteriores de Japén, nuestro cuarto socio
comercial, en el mes de diciembre. En esa junta hubo cuatro
mujeres que negociaron con éxito beneficios comerciales y
econdmicos para México. Otro ejemplo, son las catorce muje-
res que entre ellas estd Martha Delgado Subsecretaria de SER,
que hicieron posible la compra de la vacuna contra el COVID,
la cual ayudara sustancialmente a la salud de los mexicanos.

Cuando analizamos que han hecho bien esas mujeres exitosas
y qué tipo de liderazgo han utilizado, encontramos que todas
ellas son mujeres resilientes, que han entendido que la unién
entre mujeres hace que las cosas sean posibles. La forma en
como ellas lo sacaron adelante fue a través de la cohesion,
la disciplina, la firmeza en las negociaciones, la dedicacién y
la capacidad de resolucién de problemas complejos. A todo

Mujeres
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esto le sumamos el trabajo en equipo que demostraron al lo-
grar los objetivos planteados desde un inicio. Asi que cuando
escuchamos que una muijer es la peor enemiga de otra mujer,
esa es una falsa creencia. Todo lo contrario, hacemos un gran
equipo.

Es el momento de sobresalir, aprovechar esta coyuntura para
tomar nuestro lugar y accionar para lograr un cambio de fon-
do. Las mujeres tenemos habilidades que nos permiten lograr
muchas cosas en poco tiempo. Somos mas colectivas, nos
preocupamos por el bien comin y tenemos habilidades de
comunicacién que ayudan a transmitir mensajes para llegar a
resultados mas rapidos.

En este 2021 tenemos

un rol que debemos hacerlo
valer. Permitamos que personas

con mayor experiencia nos ayuden
a definir los caminos y desarrollar
nuestras habilidades para llegar mas
rapido y lograr un cambio. No podemos
quedarnos como observadorasy con los
brazos cruzados. Las cosas no cambian
sino ponemos nuestro granito de
arena. Este es nuestro ano, hagamos
la diferencia y cambiemos la vida
de muchas mujeres, porque
#sisepuede.
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3* Encuentro de Mujeres:

el liderazgo femenino como

oportunidad de crecimiento
para las empresas

ENCUENTRO DE

MUJERES

#ustomerExperience

La pandemia impacté de di-
versas formas a millones de
personas alrededor del mun-
do, pero especialmente a las
mujeres. Ellas, ademas de tra-
bajar, se convirtieron en pro-
fesoras y supervisoras de sus
propios hijos, en cocineras, en
cuidadoras de nifos y/o adul-
tos mayores -generalmente,
familiares-, y en administrado-

ras y participantes activas de
otras tareas del hogar.

omando en consideracién este pa-

| norama, el papel de las organizacio-

nes adquiere una mayor relevancia

para apoyar e impulsar el desarrollo de

su personal femenino, siempre con una

vision hacia el futuro, pero retomando el

aprendizaje de las experiencias vividas
en los Ultimos meses.
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En este sentido, el pasado 10 de diciembre 2020 se realizé el
3¢ Encuentro de Mujeres Lideres de forma virtual. Ma. Eugenia
Garcia, Directora General del IMT, dio la bienvenida a las 47
mujeres de 37empresas que se conectaron para discutir temas
de relevancia y fortalecer el compromiso de mejorar la relacién
entre las colegas de la industria.

“Hace tres afios surgié esta iniciativa con el propésito de reco-
nocer a las mujeres que estan involucradas en las areas de Cus-
tomer Experience, las cuales representan el 51% en nuestra
industria. Y es que a las mujeres nos une el deseo compartido
de transformar la experiencia del cliente, pero también un lazo
mas profundo y sensible: el deseo de ser mejores, de contar
nuestra historia, de aprender y compartir, de inspirar y celebrar
lo que significa ser Mujeres Lideres CX”, enfatizé Garcia.

Durante el evento se conté con la participacion de Liliana Ca-
beza, Directora Comercial y de Experiencia del Consumidor de
Philip Morris, quien hablé sobre las “Aportaciones de la mujer
en puestos directivos”.



4 de cada 10 mujeres en México estan en la fuerza laboral y
solo el 16% esta en el sector empresarial. “"Desafortunadamen-
te el potencial femenino no estd maximizado porque esto no
estd relacionado con la cantidad de mujeres que estan invo-
lucradas en el mundo corporativo o en las empresas”, indico.

Sin embargo, afiadié, hemos observado que nueve de cada
diez mujeres quisieran convertirse en ejecutivas de alto nivel,
pero soélo tres de cada diez lo pueden lograr, y es que Unica-
mente una de cada tres empresas tienen objetivos y progra-
mas para incluir a las mujeres en puestos directivos.

La ONU, en sus programas de equidad de género, habla de
que las compafiias deben de tener programas especificos para
desarrollar mujeres, no solamente en habilidades técnicas,
sino en temas especificos que puedan desarrollar sus compe-
tencias.

Por lo tanto, las empresas deben trabajar para impulsar la
igualdad de género; buscar la misma remuneracién econémica
tanto para hombres como para mujeres; promover la educa-
cion, la formacion y el desarrollo de las mujeres; ademas si en
sus manos esta poder contratar mujeres, hacerlo.

En este sentido, Liliana compartié las catorce habilidades para
lograr ser una ejecutiva exitosa:

1. Materializar tu visién: tener un plan de vida y carrera.

2. Tener un enfoque integral: dominar el pensamiento es-
tratégico y analitico.

3. Inteligencia emocional: entender tu ser interior.

4. Entender las reglas del juego: comprender las estructu-
ras de poder y los cédigos de comportamiento.

5. El poder de la comunicacién: expresarse de manera efec-
tiva e impactante.

. Negociacién: confiar en el valor de tu trabajo.

6

7. Visibilidad: la importancia de hacerte presente.

8. Rompiendo paradigmas: el valor de superar las barreras.
9

. Eres Unica: seguridad y autoestima.

-
e

Evolucién y crecimiento: aprendizaje continuo y desarro-
llo intelectual.

11. Tu vida en balance: salud fisica, emocional y financiera.
12. Manejo de equipos: |a fortaleza de trabajar en conjunto.
13. Liderazgo: el éxito como tu brdjula.

14. Imagen: proyecta la mejor version de ti misma.

Las organizaciones y los lideres tienen la gran tarea de apoyar
a las mujeres que se encuentran en el mercado laboral para
adaptarse y prosperar en un contexto caracterizado por multi-
ples desafios. Este es uno de los caminos mas recomendables
que se tienen para mantener los avances que se han alcanzado
en cuestiones de inclusion y paridad de género

“Tenemos un rol para poder impactar en la vida de muchas
mujeres y somos mujeres ayudando a mujeres. Si tenemos el
papel de inspirar, usémoslo y cambiemos su vida”, concluyé
Liliana Cabeza.

Posteriormente, Valeria Pérez, Investigadora y coach organiza-
cional, indicé que debemos ver el liderazgo femenino como
una oportunidad de crecimiento para las empresas y sobre
este tema, organizd la dindmica de roundtables, donde todas
las invitadas compartieron sus experiencias de lo que han vivi-
do durante la pandemia y cémo ha impactado en sus diferen-
tes roles de vida.

Las conclusiones de esta actividad fueron:

Dar prioridades a las multiples tareas que tienen las muje-
res.

Planear las actividades laborales que se pueden quedar de
forma remota o en sitio.

Crear nuevos procesos y normas para que las personas sean
mas autogestionables, autosuficientes e independientes.

Balancear los compromisos de trabajo y vida personal.
Mantener al equipo de trabajo unido.

Capacitar al equipo de trabajo en temas de liderazgo sin
importar el género.

Buscar el empoderamiento, liderazgo y crecimiento perso-
nal.

Hacerse cargo de los cambios permanentes.
Trabajar en vinculos emocionales con los empleados y pre-

ocuparse por ellos.

Al finalizar, las mujeres lideres disfrutaron de una experiencia
sensorial de té, en la cual Chan Trujillo, facilitadora evolutiva y
de mindfulness organizacional, las llevé a vivir una experiencia
a través de sus sentidos y tuvieron la oportunidad de conectar-
se con su interior y descubrir los aromas, texturas y sabores del
té de una forma relajada y divertida.

jGracias a todas por su participacion y a
NICE por hacer posible el evento!

NICE

%
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Erika Falfan Mayer,
Directora de
e-commerce

de Sam’s Club México @

La industria de la tecnologia es dindmica e
innovadora; igual que las mujeres mexicanas.
Lo cual no va en concordancia con las
posiciones de liderazgo en la industria,

ya que en México el 73 por ciento de los
puestos directivos de tecnologia

est4 ocupado por hombres.

la industria de la tecnologia seamos visibles y compartamos

nuestra experiencia con las jovenes estudiantes, porque de
esa forma ellas podrén darse cuenta de que pueden elegir ca-
rreras STEM (relacionadas con ciencias, tecnologia, ingenieria
y matematicas) que las impulsen en su desarrollo profesional
dentro de esta industria.

P or eso es importante que todas las mujeres que estamos en

Compartir historias de éxito actuales ayuda. En México hay
grandes exponentes de la tecnologia que inspiran a jovenes es-
tudiantes con sus logros profesionales, son mujeres que lideran
equipos de trabajo y que contribuyen a cerrar la brecha de gé-
nero que existe en nuestro pais.
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Mujeres en tecnologia:

visibilidad para inspirar
a las jovenes mexicanas

La oportunidad para incluir mujeres en la industria de tecnolo-
gia es grande y durante este afio tan atipico en el que esta in-
dustria ha crecido exponencialmente se han abierto mas opor-
tunidades para profesionales en tecnologias de la informacion
(Tl). También, en el mediano plazo muchas empresas buscaran
cada vez mas a profesionales en esta area para satisfacer las
demandas de los consumidores en todo el mundo.

La diversidad de género tiene varios beneficios para las em-
presas como mayor creatividad, compromiso y retorno de
inversion. De hecho, la consultora McKinsey publicé en su
estudio “Why diversity matters” que las empresas con ma-
yor diversidad de género son 15 por ciento mas propensas
a obtener retornos financieros por encima de la media en sus
respectivas industrias.

En nuestro pais existen diferentes iniciativas que buscan dar
visibilidad a mujeres en tecnologia. Pero también es responsa-
bilidad nuestra acercarnos a nuestros lugares de trabajo, go-
bierno y comunidad para lograr generar esa relacién con las
nifias que las pueda inspirar a elegir carreras en esta industria
que tanto las necesita. Incluir a mas mujeres en la industria
de tecnologia es positivo para México porque es una indus-
tria que aporta al desarrollo econémico del pais a través de
innovacion. <2
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