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;Cual sera el futuro de las relaciones Empresa-Cliente? ;Utilizaran
tecnologia de vanguardia para aumentar la participacion de sus clientes?
£ 0 estaran estancados en el pasado? Aunque muchos aspectos del futuro
son dificiles de predecir, una cosa es cierta: los clientes seran duenos de
sus propias experiencias. Desde la eleccion del punto de entrada del canal,
a la resolucion, el cliente tomara el control total de su viaje para comprar
productos, resolver preblemas y buscar soporte.
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La transformacién digital es un tema que este 2018 serd crucial para muchas empresas. De
acuerdo con los articulos de analistas y especialistas, América Latina se encuentra listo para
la tfransformacién de los negocios digitales y la evolucién de los roles en las organizaciones
estan obligando al mercado a pasar de las tecnologias tradicionales a la tecnologias
digitales. Sin embargo, muchas empresas ain no logran ver cémo y cudndo comenzar esta
transformacion, y cémo se verdn afectadas por la disrupcidn digitall.

En este nUmero de la revista ContactForum, por séptimo afo consecutivo, publicamos la
edicion especial del INDEX DATA con la intension de brindar a nuestros lectores una serie de
articulos de andlisis que les permitan tener una visién de los temas que afectardn a nuestra
industria en este ano que comienza. Agradecemos en forma especial a nuestros colabores
pOr SU apoyo para enriquecer nuestro contenido editorial.

Asimismo, presentamos los estudios mds relevantes que realizd el IMT durante 2017, que
en este caso incluye: "Competitividad Global de la Industria de Centros de Contacto”, el
Censo Nacional de Centros de Contacto, que ahora incluye como apartado especial a los
Service Desks, y las "Operaciones Inhouse v servicios compartidos”.

Estamos seguros que este ejemplar de la revista ContactForum serd de gran ayuda para
analizar la industria y la toma de decisiones de la forma mds acertada posible. Deseamos
que este 2018 sea un gran ano para el crecimiento y desarrollo de nuestra industria.

Ma. Eugenia Garcia Aguirre Lourdes Adamme Goddard
Directora General Directora Editorial
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ANALISIS

2018: ACERCANDONOS

A LA PROXIMA ERA
DE ASOCIACIONES ENTRE
HUMANOS Y MAQUINAS

Diego Majdalani*

EN EL INSTITUTO PARA EL FUTURO (IFTF), PRONOSTICARON RECIENTE-
MENTE QUE ESTAMOS ENTRANDO EN LA PROXIMA ERA DE LA ASO-
CIACION ENTRE HUMANOS Y MAQUINAS Y QUE, ENTRE HOY Y EL 2030,
LOS HUMANOS Y LAS MAQUINAS TRABAJARAN DE MANERA MAS
CERCANA UNOS CON OTROS, TRANSFORMANDO NUESTRAS VIDAS.

S

completamente nueva, caracterizada mds
gue nunca, por grandes niveles de eficiencia
y oportunidades.

emos trabajado con mdquinas durante siglos,
pero estamos a punto de entrar en una fase

Tecnologias emergentes, como la Inteligencia Artifi-
cial (IA), Realidad Aumentada (RA), Realidad Virtual
(RV), avances en el Internet de las Cosas (loT) y com-
putacién en la nube, que han sido posible gracias a
desarrollos exponenciales en software, andlisis y po-
tencia de procesamiento, estdn aumentando y ace-
lerando hacia esta direccién.
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Esto ya es evidente en nuestros automaéviles, hogares,
negocios y fransacciones bancarias conectadas; in-
cluso transformando cémo los agricultores manejan
sus cultivos. Dado este vertiginoso ritmo de progreso,
nuestras predicciones son:

1.-LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL REAIZARA FUNCIONES
DE RAZONAMIENTO Y PENSAMIENTO A GRAN VELO-
CIDAD

En los préximos anos, la IA cambiard la forma en que
utilizamos nuestro tiempo para interactuar con datos.
Las empresas aprovechardn la inteligencia artificial
para realizar operaciones que antes eran considera-



das propias del ser humano, lo que reducird significati-
vamente el tiempo que dedican al andlisis y planifica-
cidén de escenarios y nuevas innovaciones. Permitird
que las personas tomen mds decisiones y se muevan
mads répido, logrdndose el avance y la consolidacién
de nuevas ideas y proyectos.

Algunos expertos afirman que la IA reemplazard em-
pleos, pero estas innovadoras tecnologias también
pueden crear nuevos puestos de trabajo, desatando
nuevas oporfunidades para los humanos. Por ejemplo,
veremos un nuevo tipo de profesional de Tl enfocado
en la capacitacion y el ajuste de inteligencia artificial.

2.- INCORPORACION DEL INTERNET DE LAS COSAS

A partir de 2018, daremos pasos gigantescos para
incorporar la inteligencia casi instantdnea, en ciuda-
des, organizaciones, hogares y vehiculos mejorados
con loT. Con la disminuciéon en los costos de la poten-
cia de procesamiento, pronto tendremos 100 mil mi-
llones de dispositivos conectados, y luego un billdon. La
magnitud de todos los datos combinados, el poder
de procesamiento con el poder de la IA, ayudardn
a las maquinas a orquestar mejor nuestros recursos fi-
sicos y humanos. Nos convertiremos en ‘conductores
digitales' de la tecnologia, y de los entornos que nos
rodean. La tecnologia funcionard como una exten-
sibn de nosotros mismos. Cada objeto se volverd inteli-
gente y nos permitird vivir vidas mds inteligentes.

Antes de lo que nos imaginamos, nos acostumbrare-
mos a los autos que reservardn su cita para la rea-
lizacién de algun servicio, informando al centro de
servicio lo que se les debe hacer y programando sus
propias actualizaciones de software.

3.- UTILIZAREMOS AUDIFONOS DE REALIDAD AUMENTADA

Tampoco pasard mucho tiempo
hasta que las lineas entre la reali-
dad "real” y la realidad aumento-
da comiencen a difuminarse. Por
ejemplo, equipos de trabajadores
de la construccién, arquitectos e
ingenieros estdn utilizando audifo-
nos de RA para visudlizar nuevas
construcciones, coordinar esfuer-
z0s basados en una vision Unica de
un desarrollo, y capacitar a los em-
pleados en el trabajo cuando un
técnico no puede estar en el sitio
ese dia.

La RV también tiene buenas pers-
pectivas. Sin duda, transformard el
espacio de entretenimiento y jue-
gos en el corto plazo, gracias a las
experiencias inmersivas que ofre-
ce, pero las apuestas inteligentes
estdn sobre la RA, convirtiéndose
en la forma que, de facto, permi-
tird maximizar la eficiencia huma-
na, y potenciard el ‘conocimiento
fribal’ de una fuerza de frabagjo en
evolucioén.

4.- UNA RELACION MAS PROFUNDA CON LOS CLIENTES

El indice de ftransformaciéon digital de Dell
Technologies, muestra que el 45% de los lideres de las
medianas y grandes organizaciones cree que podrian
quedar obsoletos dentro de 5 anos, y el 78% considera
que las nuevas empresas son und dmenaza Para sus
negocios. Nunca ha sido mds importante anteponer
la experiencia del cliente.

Durante el préximo afo, con el andlisis predictivo, el
aprendizaje automdtico vy la A, las empresas enten-
derdn y prestardn mejor servicio a los clientes. El ser-
vicio al cliente se centrard en perfeccionar la mezcla
entre el hombre y la mdqguina. Por lo tanto, en lugar
de descargar las inferacciones del cliente a bots con-
versacionales de primera generacion y a mensajes
predeterminados, los humanos y los agentes virtuales
inteligentes automatizados trabajardn en conjunto,
como un solo equipo.

5.- EL CONTROL DE SESGO SE CONV’ERTIRA EN EL
PROXIMO CORRECTOR ORTOGRAFICO

Durante la préoxima década, las tecnologias emergen-
tes como la RV, IA, ayudardn a las personas a encon-
trar y actuar sobre la informacion sin la interferencia
de las emociones o los prejuicios externos, al tiempo
que los faculta para ejercer el juicio humano cuando
corresponda.

En el corto plazo, veremos que la IA se aplica a los
procedimientos de contratacién y promocion para
detectar prejuicios conscientes e inconscientes. Al
usar tecnologias emergentes para estos fines, el ‘con-
trol de sesgo’ podria convertirse algin dia en una he-
rramienta de rutina, como el ‘corrector ortogrdfico’,
pero con beneficios para toda la sociedad.
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6.- LOS MEDIOS Y EL ENTRETENI-
MIENTO TENDRAN, NUEVOS
CAMINOS CON LOS DEPORTES
ELECTRONICOS “ESPORTS”

En 2018, veremos un numero cada
vez mayor de jugadores sentados
detrds de pantallas o usando au-
difonos de RV para competir en un
universo generado por computa-
cion de alta definicion. A medida
que cientos de millones de jugado-
res y televidentes se sintonicen, los
deportes electronicos entrardn en
la via principal.

El fendmeno “esports” apunta a
una tendencia mds amplia. Es de-
cir, No es necesario que tengas un
determinado fisico o aptitud. Si tie-
nes buenas habilidades y destrezas
mofrices, puedes jugar y alcanzar
la victoria. Ademds, los deportes tradicionales, como
el ciclismo, han mejorado su juego recogiendo datos
para identificar logros que van en ascenso, pero que
cambian el juego. En el futuro, cada negocio serd un
negocio de tecnologia, y nuestro tiempo libre se con-
vertird en una experiencia conectada.

7.- VIAJAREMOS HACIA LA “MEGA-NUBE”

La nube no es un destfino. Es un modelo de Tl donde
la orquestacion, la automatizacion y la inteligencia se
integran profundamente en la infraestructura de TI. En
2018, las empresas se estdn moviendo abrumadora-
mente hacia un enfoque de multiples nubes, aprove-
chando el valor de todos los modelos de publico a
privado, alojado, administrado y SaasS. Sin embargo,
a medida que mds aplicaciones y cargas de trabajo
se mueven en varias nubes, la proliferacién de silos en
la nube se volverd inevitable, inhibiendo asi la capaci-
dad de la organizacién de explotar al mdximo el and-
lisis de datos y las iniciativas de inteligencia artificial.
Esto también puede dar lugar a que las aplicaciones
y los datos que aterrizan en la nube incorrecta, provo-
quen malos resultados.

Como siguiente paso, veremos el surgimiento de la
“mega-nube”, que entrelazard multiples nubes priva-
das y publicas para comportarse como un sistema co-
herente y holistico. La mega-nube ofrecerd una vista
federada e inteligente de todo un entorno de TI.

8.- EL ANO PARA TOMAR EN CUENTA LAS COSAS
PEQUENAS

En este mundo cada vez mds interconectado, nuestra
dependencia de terceros nunca ha sido tan grande.
Las organizaciones no son simples instancias atémi-
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cas; mds bien, son sistemas altamente interconecta-
dos que existen como parte de algo aun mds grande.
Ahora que la tecnologia nos conecta de maneras
asombrosas, los rastros del caos se han extendido mdas
y mds rdpido. Debemos tener en cuenta que una de
las violaciones de datos mds importantes de la histo-
ria, se produjo porque los atacantes usaron creden-
ciales para iniciar sesién en un sistema ventilacion y
aires acondicionados de terceros.

Debido a nuestra relaciéon cada vez mds interconec-
tada con las mdquinas, las pequenas y sutiles fallas
pueden conducir a mega fracasos. Para que las orga-
nizaciones logren crecimiento durante 2018, deberdn
priorizar en la implementacion de herramientas y tec-
nologias de seguridad cibernética que les permitan
proteger, de manera efectiva, sus datos y prevenir las
amenazas.

Estamos a punto de ver un cambio radical en nues-
tfra relacion con las maquinas, entrando en una fase
completamente nueva de asociaciones humano-ma-
quina caracterizada por una sélida y eficiente rela-
cion, que influenciard a los negocios, el trabajo y a
nuestra sociedad. #%

* Diego Majdalani, Vicepresidente

Dell EMC Latinoamérica.
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AMERICA LATINA

LISTA PARA LA

TRANSFORMACION D

ANALISTAS DE GARTNER, AFIRMARON QUE AMERI-
CA LATINA SE ENCUENTRA EN UN MOMENTO CRI-
TICO PARA LA TRANSFIRMACION DE SUS NEGO-
CIOS DIGITALES.

| prondstico de gasto, de TI, de
Gartner para Latinoamérica mues-
tra una mayor concentraciéon en
los Ultimos anos, que debe ser iden-
tificada por proveedores y socios
de canal, para convertirla en una ventagja.

De acuerdo con Gartner, el gasto en Tl en
América Latina, disminuyd 59 mil millones
en el periodo 2014 a 2016. América Latina
-explicd Meehan, vicepresidente y analis-
ta de Gartner- se encuentra en un punto
critico y positivo, y no en una desacelera-
cién de TI. La digitalizacién, la Tl bimodal
y la evolucién de los roles en las organi-
zaciones, estdn obligando al mercado a
pasar de las tradicionales a las tecnologias
digitales.
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GITAL

Lourdes Adame

Para identificar las oportunidades de cre-
cimiento en el mercado de Tl, los planifica-
dores estratégicos deben:

» Examinar quiénes son los influyentes po-
tenciales (stakeholders) para comprar
la tecnologia o servicio, incluyendo las
dreas de negocio y el departamento de
Tl.

» Seleccionar un lider individual para invo-
lucrar a las unidades de negocio y al de-
partamento de Tl, que logre el liderazgo
en la gestion de la transformacidén digi-
tal, innovacion y Tl bimodall.

» Implementar estos desarrollos transfor-
macionales, mediante la planificacién
y ejecucioén, para fomentar y permitir la
generacién de nuevos modelos de ne-
gocio e innovacion.

“Existen Unicamente dos vias que condu-
cen al negocio digital: ser un disruptor o
unirse al ecosistema del disruptor. Los CIO
desempenan un papel fundamental en la
transformacién de la empresa (y Tl), inde-
pendientemente de la via que opte por
fomar el equipo ejecutivo de su equipo”
afirmé Meehan. La via que hayan elegido
determina la necesidad de inversiones en
recursos humanos, procesos, tecnologias y
gobierno.



La comprension de estos desarrollos es
esencial en los proveedores de servicios,
para construir estrategias de negocio ali-
neadas con la forma en que estas fuerzas
influirdn en la demanda, en los diversos
mercados de Tl. De hecho, todo lo que
se haga en 2018 en este sentido, serd una
ventaja para el éxito del negocio en los
proximos anos.

EL PAPEL DEL CIO EN LA ERA DE INTERNET DE
LAS COSAS

Debido a que el Internet de las cosas (loT)
conecta millones de actores y datos a tro-
vés de un panorama digital en expansién,
aumenta el poder y la complejidad del
ClO.

DE ACUERDO CON LOS ANALISTAS DE GARTNER,
PARA EL 2020, MAS DEL 65% DE LAS EMPRESAS
(HOY SON EL 30%) ADOPTARA PRODUCTOS IoT.

En 2022, mds del 25% de los nuevos activos
de alto valor (cotizados en mds de 100 mil
ddlares) fabricados o adquiridos por em-
presas de tfamano de mediano a grandes,
estardn habilitados para loT.

Segun los datos extraidos por las encues-
tas de la consultora, el impacto del 1oT hi-
perconectado es todavia naciente, pero
continuard expandiéndose rdpidamente
haciendo surgir nuevas e imprevistas po-
sibilidades, -oportunidades o amenazas-,
para cada empresa participante en el
ecosistema de negocios digitales.

Dentro de la empresa, la difusion del do-
minio de loT, exige la atencién del CIO.
Los dominios loT emergentes y especializa-
dos con distintas capacidades, abarcan
plataformas y servicios de gestion de loT;
seguridad y redes; andlisis dindmico de
datos distribuidos, e Inteligencia Artificial y
“bots".

Los andlistas de Gartner concluyen: En el
mundo del Internet de las Cosas, los datos
nunca serdn completos, ni el andlisis serd
perfecto. El CIO que dirigird la adopcién
de loT en su compania, necesita desarro-
llar nuevos enfoques de administracion de
datos, que incluyan andlisis dindmicos; ac-
ceso fransitorio y temporal a analitica de
datos, y mensajes potencialmente criticos
a los puntos finales participantes. El objefi-
vo es tener una estrategia empresarial que
lleve al negocio a un nuevo nivel. #=
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FL FUTURO DE MEXICO Y
AMERICA LATINA

as Mega Tendencias son fuerzas globales y trans-
formadoras que definen el futuro del mundo, por
su impacto en los negocios, sociedades, econo-
mias, culturas y nuestras propias vidas.

El Andlisis sobre las Mega Tendencias de Frost &
Sullivan, ofrece una mirada futurista al 2025 sobre los
cambios que acontecerdn en el espacio digital, social
y econdmico, el crecimiento de la urbanizacion, el
futuro del transporte, la salud y la Industria Bancaria
durante la préxima década.

1.- CONECTIVIDAD Y CONVERGENCIA

Para modernizarse de cara al futuro, las economias
de América Latina deben perseguir reformas estructu-
rales que promuevan la inclusién, re-enfoquen la edu-
cacién hacia la creacion de las capacidades correc-
tas para los jovenes, y estimulen el emprendimiento,
la innovacion y el uso de la tecnologia para un mayor
impacto social. Con la mitad de nuestra poblacion
por debajo de los 27 aifos de edad, los jbvenes la-
tinoamericanos necesitan buena educacién y opor-
tunidades de frabajo. Para todos ellos, el futuro tiene
mucho de conectividad y convergencia.
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Juan Manvel Gonzdalez*

EL 2017 HA TOCADO SU PUNTO FINAL.
MEXICO Y RESTO DE AMERICA LATINA,
SERAN UN FOCO DE ATENCION GLOBAL,
POR LO QUE COMPARTO LA VISION SO-
BRE EL FUTURO DE LA REGION, A TRAVES
DEL ANALISIS DE CIERTAS MEGA TENDEN-
CIAS QUE ESTAN IMPULSANDO EL CRECI-
MIENTO EN LOS PROXIMOS ANOS.

En el 2025, esperamos contar en la region con mds
de 2,500 millones de dispositivos conectados a la red,
lo que significa que habrd, en promedio, 3.5 dispositi-
vos conectados por persona. La mitad de esos serdn
moviles. Ademds, el 85% de los hogares latinoameri-
canos, tendrd internet, y se contard con cerca de 500
millones de usuarios de intfernet mévil (de los cuales
130 millones serdn mexicanos).

Nuestra economia serd cada vez mds moévil, para
2025, se espera que al menos el 5% del PIB de la re-
gién, esté ligado al ecosistema mévil (que incluye a:
los operadores de redes moviles, industrias relaciona-
das y los ingresos generados a través del uso de tec-
nologia maévil), estamos hablando de valores que su-
peraran los 360 mil millones de ddlares.

Por su parte, el Comercio B2C Online en México fac-
turard mds de 30 mil millones de ddlares. Los segmen-
tos clave serdn: 1)ropa, accesorios y productos de
belleza, 2)libros, juguetes y equipamiento deportivo,
y 3)electronicos, que en su conjunto representardn
dos tfercios del total de las ventas. Cabe destacar,
que México esresponsable de mds del 15% del total
de las compras online de la regién. Y América Lating,
como un todo, representa el 5% del comercio elec-
trénico mundial.



La conectividad seguird transformando verti-
cales de negocio, como es el caso del Sector
Agricola, que ha encontfrado importantes desa-
fios para reducir su dependencia de la mano de
obra. De hecho, se espera que las innovaciones
generadas a partir de la digitalizacion en el sec-
tor agricola, mejoren su productividad entre el 5
y el 7% en los préximos 5 anos en América Latina.

Finalmente, Latinoamérica serd el mercado
de ciber-seguridad que mds crezca en el mun-
do durante la préxima década, duplicando los
crecimientos de Europa y Estados Unidos, hasta
alcanzar una facturacion de 2.600 millones de
ddlares en 2025 (lo que representard un 10% del
mercado global). México significard poco mds
del 22% de ese total, cerca de 600 millones de
ddlares.

2.- URBANIZACION

Después de los Estados Unidos, nuestra regién es
ya la segunda sociedad mds urbanizada a nivel
global, con mds del 80% de la poblacidn vivien-
do en ciudades. En Europa el 74% del total, vive
en ciudades y sélo el 50% lo hace en Asia. Por
ello, nuestras ciudades, que crecerdn tanto en
poblacién como econdmicamente, serdn moto-
res fundamentales del desarrollo regional.

Frost & Sullivan espera que existan 7 Mega Ciuda-
des hacia 2025 que representardn mds del 38%
del PIB del continente. Las Mega Ciudades, son
aqguellas con una poblacién de mds de 8 millo-
nes de habitantes y un producto bruto superior a
los 250 mil millones de ddlares. Estas, incluyen a la
Ciudad de México, Sao Paulo, Buenos Aires, Rio,
Bogotd, Lima y Santiago de Chile. La relevancia
de estas ciudades es tal, que algunas de ellas
como Buenos Aires y Santiago, podrian llegar a
representar hasta el 50% del PIB de sus respecti-
VoS paises.

Ademds, la Regidn tendrd 4 Mega Regiones,
que acumulardn el 15% del total de la poblacién.
Las Mega Regiones son ciudades que crecen
hasta amalgamarse y formar una regién con una
poblaciéon mayor a los 15 millones de habitantes
como la regidn Central de México, que incluye
ademds de a la Ciudad de México, a Puebla,
Cuernavaca, Toluca y Pachuca, que en conjun-
fo suman 31 millones de habitantes.

Por si esto fuera poco, veremos también 2 Mega
Corredores (que conectardn, 2 Mega Ciudades
0 2 Mega Regiones) en laregién, para 2025, que
acumularan entre ambos mds de 76 millones de
habitantes, lo que permitird facilitar enormemen-
te el transporte y el comercio. Uno de esos dos
corredores, serd el corredor Toluca - Ciudad de
México - Puebla que conftribuird con cerca del
40% del PIB de México (el otfro serd el de Rio de
Janeiro-Sao Paulo-Campinas, que representard
cerca del 57% del PIB de Brasil, con una pobla-
cion de 45 millones de habitantes en conjunto).
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Las grandes ciudades serdn el foco del crecimiento
y la inversion. Mds de 300 millones de personas (43%
del total de la poblacidn de la regidn) vivirdn enlas 15
principales ciudades latinoamericanas. Este ranking,
incluird 7 ciudades Brasileras, 3 Mexicanas (CDMX,
Guadadalajara y Monterrey), 2 Colombianas, mds Bue-
nos Aires, Santiago de Chile y Lima.

Este crecimiento no solo se da en las principales urbes
se estima que las ciudades de entre 1y 5 millones de
habitantes, crecerdn un 16% en promedio, hasta el
2025. Para el 2050, se espera que el 90% de los lafi-
nos vivan en ciudades, haciendo de nuestra region, la
mds urbanizada del mundo.

3.- TENDENCIAS SOCIALES

En la préxima década, junto con el crecimiento de las
ciudades, el aumento de la poblacién mayor, y el de
la clase media, traerdn consigo un cambio masivo en
el patrén de consumo. Veamos algunos datos:

> El 13% de la Poblaciéon Mexicana tendrd mds de 60
anos en el 2025. Lo que generard diversas oportu-
nidades, ya que el ingreso promedio de este seg-
mento, verd un incremento del 55% hacia el 2025.
Se cree que la demanda se concentrard en el drea
de la salud, el ocio (incluyendo turismo y educacion)
y en productos especificamente creados para esta
poblacién tales como seguros de vida y equipa-
miento médico.

» Hacia el 2025, mds del 70% de la poblacion latinoa-
mericana, pertenecerd a la clase media (por enci-
ma del 60% en México), lo que también causard un
profundo impacto en las tendencias de consumo y
gastos discrecionales. Esto serd provocado princi-
palmente por el crecimiento del poder adquisitivo
regional, ya que al menos, el 40% de la poblacion
tendrd ingresos en promedio superiores a los 32,000
ddlares anuales.

LAS MUJERES, POR SUPARTE,
REPRESENTARAN EL 50% DE
LA MASA LABORAL Y OCU-
PARA UNA DE CADA TRES
POSICIONES DE LIDERAZGO

A NIVEL NACIONAL.

s frfk

TENDENCIAS SOCIALES
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» Cambios demogrdficos, (tales como el crecimiento
de las familias con un solo hijo, el incremento en la
edad promedio de la mujer a la hora de concebir o
de casarse, y en el nUmero de hogares con madres
solteras), estdn empujando, a nivel global, el empo-
deramiento de la mujer. En México, hoy, las mujeres
ya representan el 38% de la poblacidon econdmica-
mente activa, y el 49% de la poblacién ocupada,
con educacién terciaria. De hecho, el 78% de las
mujeres ocupadas, cuenta con educacién tercia-
ria, mientras que solo el 49% de los hombres emplea-
dos, ha alcanzado ese nivel educativo.

» Por otro lado, el toque humano, aun tiene un peso
relevante en un sinfin de actividades (como por
ejemplo, en el drea del servicio al cliente), los traba-
jos o procesos que requieran caracteristicas huma-
nas Unicas como la empatia, el tono, la intuicién o el
sentido comun, serdin los menos amenazados por la
automatizacién, ya que aun no se ha logrado cap-
turarlos apropiadamente en una base de datos.

» Finalmente, el gasto discrecional de los consumido-
res latinos subird hasta el 70% del gasto privado total,
hacia el 2025. Esto significa que podremos dedicar
un porcentaje cada vez mayor de nuestros ingresos
a elementos que no sean de primera necesidad.
Lo que indudablemente permitird un marcado cre-
cimiento de los sectores del Retail y del Consumo
Masivo en la region.

4.- ECONOMIA Y COMERCIO

En lo econdmico, América Latina parece haber dado
vuelta la pagina. En 2017 todos los paises de la regiéon
presentaron tasas positivas de crecimiento, con ex-
cepcidn de Venezuela y dos paises del Caribe (Santa
Lucia y Surinam). En 2018, la regidn se expandird el
1.1 %, seguido por un crecimiento de al menos el 2%
al 2. 5%. En este marco, se estima que el PIB nominal
de la regién, alcance 7.3 Billones de délares y el de
México el 20% del total.

El sector de los Servicios generard el 68% del PIB y em-
pleard mds del 60% del total de la poblacién. En el
caso de México, este sector ya es responsable del
63.5% del PIB y de mds del 61% de los empleos totales.

Las economias mds pequenas, tendrdn mejor desem-
peno en los anos venideros. Panamd, Bolivia y Costa
Rica liderardn el crecimiento econdmico en los proxi-
mos 10 anos.

El Acuerdo del Pacifico, o TPP, traerd mds comercio y
mejores oportunidades con Asia y el Pacifico (adn sin
los Estados Unidos dentro de él). La Unidn Europea y el
Mercosur han intensificado las conversaciones, para
alcanzar un acuerdo de comercio éste, o el proximo
ano, fras 18 anos de arduas negociaciones.

No podemos dejar de mencionar la creciente influen-
cia de China en la regidn. El comercio entre el gigan-
te asidtico y América Latina se ha multiplicado 22 ve-
ces desde el 2000, mientras que en el mismo periodo,
solo se ha duplicado el comercio con los Estados Uni-
dos y Europa, lo que habla de un marcado confraste.



Solo durante el 2016, los gobiernos de la regién han
recibido préstamos de Bancos Chinos por un monto
superior a los 21 mil millones de ddélares. Y se espera
que China, hasta el 2025, invierta 250 mil millones de
ddlares adicionales, en América Latina, en las dreas
de Energia, Infraestructura, Innovacion y Agricultura.

5.- LABANCA

Por su parte, el Sector Bancario y Financiero también
estd atravezando una profunda transformacién, des-
de su modelo fradicional de sucursales hasta un mo-
delo digital basado en la banca omnicanal. Durante
2016, los usuarios mexicanos de banca por infernet
subieron un 17% con respecto a 2015.

SE ESPERA QUE LA BANCA B
MOVIL ALCANCE EN LOS
PROXIMOS ANOS, A NIVEL RE-
GIONAL, UNA PENETRACION
SUPERIOR AL 50%, ENTRE LOS
USUARIOS BANCARIZADOS.

Y México estard a la vanguardia de esta tendencia,
ya que para el 2025 el 64% de los mexicanos bancari-
zados serdn usuarios de banca maévil. Por ello, no sor-
prende que México y Brasil, sean los principales hubs
de FinTech a nivel regional. En México, las FinTech pre-
tenden capturar el 30% del mercado bancario, hacia
2025.

Por su parte, las Plataformas de micro-finanzas crece-
rdn fuertemente en los préximos 10 anos, en México,
PerU y Colombia, consoliddndose como los paises li-
deres a nivel regional. Para el 2025, se estima que es-
tas plataformas contardn con un portafolios de crédi-
tos por un total de 40 mil millones de ddlares.

La era de la Banca Inteligente dependerd fuertemen-
te de tecnologias biométricas tales como el reconoci-
miento de huellas dactilares, de voz, de latidos y hasta
de retina para una autenticacion precisa y sin esfuer-
z0. De hecho, la Comisién Nacional Bancaria y de Vo-
lores de México, emitid una regulacién en agosto del
2017 para prevenir el robo de identidad.

Las instituciones deberdn instalar lectores de huellas
digitales, para cotejar la identidad de los usuarios con-
tra la base de datos del Instituto Nacional Electoral.
Esta disposicién se aplicara en la apertura de nuevas
cuentas bancarias, confratacién de tarjetas de cré-
dito y créditos personales, entre otros, y requerird una
inversion de mil millones de pesos en tecnologia. Ade-
mds, de acuerdo con esta regulacion, ya hay bancos
(BBVA) probando la tecnologia de reconocimiento
facial a través de fotografias (selfies) para facilitar la
autenticacion en los aplicativos moviles.

Por Ultimo, el mayor desafio que enfrenta y seguird en-
frentando esta industria en México vy el reto de Amé-
rica Latina, fiene que ver con el bagjo nivel de banca-
rizacién. Casi la mitad de la poblacién alin no estard
bancarizada en 2020.

-
LA BANCA

6.- LA SALUD

Entre los principales cambios que observaremos en el
drea de la Salud, destacan los siguientes: a) se pasa-
rd, de contar con estructuras centradas en procesos,
a poner al cliente en el cenfro de los mismos; b) de
curar a prevenir; c) de ofrecer una atencién limitada
a hospitales y clinicas, a una atencion remota, dispo-
nible en cualquier momento y desde cualquier lugar,
y d) de consultas esporddicas, a procesos holisticos y
menos iNvVasivos.

En este nuevo paradigma, la tecnologia tiene un rol
clave. Estamos presenciando el desarrollo de un eco-
sistema de nuevas tecnologias conectadas y aplica-
das a la salud, que permiten a los consumidores ser
protagonistas del proceso de toma de decisién acer-
ca de la misma.

En este marco, el gasto en Salud de los 5 principales
paises de la regiéon llegard a los 400 mil millones en
2025. Solo en México el Gasto superard los 80 mil millo-
nes de ddlares. Si bien es cierto que el gasto promedio
en salud por persona, en América Latina y el Caribe
se ha triplicado en los Ultimos 20 afos, aun es 13 veces
menor que en Estados Unidos y 6 veces menor que en
Europa.

Los gobiernos de la regién, hoy no cuentan con la
infraestructura necesaria, ni con las capacidades
fundamentales para ofrecer acceso a toda la po-
blacién, los servicios de salud. Alli, es donde radican
oportunidades interesantes para el futuro del sector,
via acuerdos puUblico-privados.
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VEREMOS TAMBIEN, EN

LOS PROXIMOS ANOS, LA
CONSOLIDACION DE LOS
MERCADOS DE MHEALTH Y
DEL INTERNET OF MEDICAL
THINGS (loMT).

Solo el mercado de en México, superard los 1,000
millones de ddélares hacia 2022.

Con miras a mejorar la prevencién, la Industria estd
buscando ser mds efectiva y aumentard el foco en los
Cuidados Primarios y el monitoreo de Paciente Cré-
nicos. Para estas y otras aplicaciones, la inversién en
equipamiento e insumos médicos en México alcanza-
rd en 2025, los 21,000 millones de ddlares.

Finalmente, veremos en nuestra regidén una fuerte
apuesta por la telemedicina y la atenciéon remota a
pacientes. Dada la falta de infraestructura y de mano
de obra capacitada, la adopcién de tecnologia,
aparece cada vez mds como una herramienta fun-
damental para adecuar la oferta de salud a los cre-
cientes desafios de América Latina.

7.- TRANSPORTE

Por su parte, el transporte en nuestra regién, aun de-
pende de medios fradicionales, tales como camio-
nes, trenes, metros, subterrdneos y nuestros propios
autos. Durante los Ultimos 2 anos, un cambio hacia
formas compartidas de movilidad ha sido detectado.
El deseo personal de poseer un carro se ha puesto
en duda, por los crecientes desafios que ello implica
(altos costos de mantenimiento, servicio, seguro, esta-
cionamiento, efc.) y por las crecientes alternativas de
fransporte que ya estdn disponibles.

Esta realidad, no hace mds que presentar interesan-
tes oportunidades para innovar, a través de nuevos
modelos de negocios. Estos dependen, en buena
medida, de la propia infraestructura de las ciudades.
Hoy existen mds de 3500 kildbmetros de bici-sendas, y
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se espera duplicar ese niUmero hacia el 2025. En este
contexto, nuevos modelos de negocios de transporte
estdn desarrolldndose. En México, considerando Uni-
camente el mercado de e-hailing (que incluye Uber,
Cabify, Easy Taxi y Yaxi, enfre ofros) se estima una
oportunidad de 2,300 millones de ddlares.

Otro aspecto clave del futuro de la movilidad serdn
los Autos con Servicios Conectados, es decir, vehicu-
los que disponen de uno o mds sistemas de conexion
inaldmbrica, transmision de datos y comunicacion
con el exterior. Si bien, existen numerosos servicios ya
disponibles (como llamadas de emergencia, tfracking
del vehiculo e inmovilizacién), en los proximos anos
veremos mds ofertas relacionadas con servicios de
salud y seguridad conectada.

Hay que mencionar la Legislacién y la regulacién del
futuro de la movilidad. En este sentido, la Ciudad de
México ha sentado un precedente muy interesante a
nivel regional. Con base en una Vision de Cero Ac-
cidentes, el gobierno local estd implementando una
politica de seguridad vial. Esto ha sido el comienzo de
un nuevo modelo de movilidad, enfocado en mover
personas y no vehiculos. En este modelo, se otorga
prioridad al peatdn, el ciclista y las personas usuarias
del fransporte publico, sobre el tfransporte de carga y
el automovil particular.

5Como se van a utilizar los datos que los autos ya es-
tdn creando? Existe un espacio muy interesante para
qgue las soluciones de Big Data entreguen real valor a
los usuarios.

Finalmente, cabe agregar que la movilidad del ma-
Aana tendrd mucho de integrada. Por movilidad inte-
grada entendemos una plataforma Unica que ofrez-
ca alos consumidores opciones de movilidad punto a
punto, costo-efectivas, flexibles y sin inconvenientes.
Estamos hablando de aplicaciones que no solo inte-
gren los camiones, autobuses, los frenes o subterrd-
neos sino también los servicios de fransporte comparti-
dos y de estacionamiento y podamos disenar un plan
para ir de un punto A a un punto B ufilizando distintos
modos de transporte y formas de pago. Soluciones
como Moovit y VIADF son solo el primer paso en este
camino hacia una movilidad plenamente integrada.

Juan Manvuel Gonzdlez, Director de
Investigacion del drea de las Tecno-
logias de Comunicacién y la Informa-

cion en América Lating, Frost & Sullivan
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ESTUDIOS

A TERCERIZACION DE

SERVICIOS EN MEXICO
CONTINUA AFIANZANDOSE

DE CONTACTO.

Peter Ryan*

EN LAS ULTIMAS DOS DECA-
DAS, MEXICO SE HA CON-
VERTIDO EN SINONIMO DE
EXCELENCIA EN CENTROS

o solamente los actores locales

han sido capaces de incursionar

con éxito en su propio sector do-

méstico, sino que el volumen de
servicio a consumidores offshore continda
creciendo; esto no es de sorprender, con-
siderando los esfuerzos de México: por par-
te de los profesionales en CRM, la industria
misma y algunos apoyos gubernamenta-
les.

El fundamento detrds de la de la presen-
cia de México en el mercado global, tiene
que ver con su legado histérico como un
pais diverso y orgulloso de si mismo. Empre-
sas y proveedores de servicios tercerizados
han elegido ubicar sus operaciones en
México atendiendo al valor, proximidad
y la facilidad para hacer negocios entre
otras razones.

PARA EL 2018 Y MAS ADELANTE, EL FUTURO SE
MUESTRA PROMETEDOR PARA LA PRESTACION
DE SERVICIOS TERCERIZADOS DE CENTROS DE
CON TACTO DESDE MEXICO.

La economia doméstica continta siendo
robusta, lo que significa que la demanda
de los consumidores impulsard las interac-
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ciones de voz y no-voz. La demanda ac-
tual de Norte América tampoco debe ser
subestimada, dado que los agentes mexi-
canos proporcionan soporte multilingte
para los usuarios finales en Estados Unidos
y Canadd. A grandes rasgos, el patrimonio
histérico del sector de Contact Center en
México no muestra ninguna sefal de ago-
tamiento o disminucién, por el contrario.

> EL POSICIONAMIENTO UNICO DEL
NEARSHORE EN MEXICO

Respecto a los servicios nearshore, México
cuenta con un estatus Unico en el merca-
do global de Business Process Outsorucing
(BPO): su cercania con Estados Unidos y su
facil acceso por tierra y aire, resultan en
una accesibilidad éptima para los ejecu-
fivos que personalmente desean dar un
vistazo a sus operaciones nearshore. Cabe
mencionar, que las conexiones aéreas
entre los dos paises nunca han sido mejo-
res que hoy dia, esto significa que existen
mds vuelos directos entre las principales
ciudades de ambos lados de la frontera y
con ello, menores fiempos de vigje. En un
dia cualquiera, un ejecutivo BPO basado
en Estados Unidos puede vigjar a México
por la manana y volver esa misma noche,
para dormir en su propia cama.



Sobresalen los esfuerzos mds recientes que las ciu-
dades de México que se encuentran a lo largo de
la frontera con Estados Unidos, han realizado para
abrir delivery centers de servicios BPO. Lo que era
impensable hace unos pocos anos, se ha realizado
en civdades como Tijuana y Ciudad Judrez, sur-
giendo como algunas de las alternativas mds inte-
resantes en prestacion de servicios nearshore.

Igualmente, como socios del TLCAN, la relacién de
gestién de clientes de México con Canadd tampo-
co debe ser olvidada. México ha demostrado ser
un destino en dénde se puede realizar un trabajo
confiable en lengua inglesa para los consumidores
americanos y canadienses, y los ejecutivos de esa
regién seguirdn buscando puntos de entrega alter-
nativos, México seguird siendo un fuerte candidato
en la lista para muchos de ellos.

> UN LEGADO DE EXCELENCIA EN BPO

Nadie en el sector de tercerizacidn de servicios, pue-
de subestimar el impacto de la historia de México
por atraer a muchos de los jugadores mds grandes
de servicios de centros de contacto. Para ser fran-
cos, los ejecutivos BPO raramente deciden invertir
en un pais donde no hay un abundante talento hu-
mano bien educado, multiingle, buen mercado
inmobiliario y un clima de negocios estable.

En el caso de México, claramente los BPO han sido
capaces de suministrar el capital humano, la in-
fraestructura vy la estabilidad. Después de todo, los
nombres de las empresas que han elegido estable-
cerse en México son empresas lideres en BPO, inclu-
yendo las provenientes de Estados Unidos, Europa y
Asia-Pacifico. Esto no minimiza el desarrollo del pro-
pio sector de outsourcing mexicano, que es uno de
los mercados locales mds dindmicos del mundo.

» CAPACIDAD Y DIVERSIDAD REGIONAL

No se puede minimizar la imperiosa necesidad de
los outsourcers por aumentar su volumen dentro de
un mercado particular; esta es un drea en la que
México tiene una gran ventaja sobre muchos de sus
competidores de nearshore, considerando que Mé-
xico ofrece -literalmente- decenas de zonas urbao-
nas desde dénde se pueden enfregar servicios de
contact center multilingUe.

Sélo unos pocos paises en el mundo pueden propor-
cionar una plataforma tan diversa y a esa escala,
dentro de los paises de la zona que dan servicio a
América del Norte, México es uno de los pocos que
puede aprovechar esta enorme ventagja.

» MIRADA HACIA UNA NUEVA ALINEACION DEL
SERVICIO

Para el 2018, la industria de Centros de Contacto en
México, estd preparada para aprovechar el creci-
miento en la demanda de servicios no tradicionales;
necesitard conducir sus propias capacidades inter-
nas hacia la incorporacién de soluciones tecnold-
gicamente robustas, como: la automatizacion, la

ga de servicios front-line serd clave para desarrollar
un valor mexicano para ofrecer al resto del mundo,
asi también serd la habilidad requerida por los ope-
radores de México y sus agentes para gestionar estos
cambios tecnoldgicos. Sin embargo, es necesario ac-
fuar con rapidez; a menos que la industria mexicana
colectivamente se mueva mds rdpidamente para
adaptarse, corre el riesgo de quedarse atrds.

» CONCLUSION

Visto bajo la perspectiva del mercado global de
centros de contacto, México tiene mucho por qué
estar orgulloso: una industria grande y creciente
que sirve a una multitud de mercados tanto nacio-
nales como extranjeros, es un logro increible.

Sin embargo, los actores del sector no pueden per-
manecer inactivos y deben adoptar rdpidamente
los avances en tecnologia de punta para la me-
jor experiencia del cliente. Eso asegurard, que este
pais mantenga su condicién internacional como
uno de los principales destinos de la industria.
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ESTUDIOS

COMPETITIVIDAD GLOBAL
DE LA INDUSTRIA DE CENTROS

DE CONTACTO .
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VERINT

POR SEGUNDA OCASION, EL INSTITUTO MEXICANO DE TELESERVICIOS
REALIZO EL ESTUDIO SOBRE LA COMPETITIVIDAD GLOBAL DE LA
INDUSTRIA DE CENTROS DE CONTACTO BPO-KPO/ITO, EN EL QUE SE
PRESENTA EL RANKING DE POSICIONES DE LOS PAISES COMPETIDORES.

n esta edicién de la revista, » Aportar elementos de valor para  METODOLOGIA
presentamos un resumen del la generacion de estrategias de
Estudio, incluyendo algunos negocios sustentfadas en el com-  El Estudio se desarrollé en tres
de los factores mds relevan- porfamiento del mercado y los etapas:
tes, en los que la industria mexica- retos de la industria, expresados
na destaca. por los principales jugadores.
OBJETIVOS DEL ESTUDIO
llada para la generaciéon de este
estudio. = Seleccion de paises * Ranking * Hallazgosy
» Identificar las variables que inci- » Matriz de factores * Enfrevistas a conclusiones
den en el desarrollo de la com- que inciden en la profundidad * Propuestas de
pefifividad en los Cen,’rros d,e competitividad estrategias de
Contacto BPO en los paises mas i
destacados a nivel internacio- = Investigacion accion
nal.

documental

» Conocer la posicion de México
en el ranking mundial. Gréfica: 2017 IMT Metodologia del Estudio de Competitividad
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SELECCION DE PAISES

Para este estudio se eligieron 14 paises, de acuerdo a los siguientes
criterios de seleccion:

GRUPO DESCRIPCION PAISES

Representan una
Mercado potencial oportunidad para la Estados Unidos y Espana
exportacion de servicios

Han destacado por su nivel
de desarrollo en la industria
Buenas practicas de Centros de Contacto Ilanda
BPO, a través de acciones
estratégicas sectoriales

Representan competencia Argentina, Canadd,
para México y entre si en Colombia, Costa
Competidores directos temas de atraccidn de Rica, El Salvador,
operaciones nearshore/ Filipinas, Guatemala,
offshore. India, México, Perd y
Republica Dominicana

Grdfica: 2017 EC Criterios para la seleccién de paises

SELECCION DE PAISES

™ Filipinas

Grdfica: 2017 EC Paises seleccionados

FACTORES QUE INCIDEN EN LA COMPETITIVIDAD

Para la ponderacion de los diferentes factores que Ambiente de Negocios

inciden en la competitividad de la industria, se inclu-

yeron aquellos que se utilizan para evaluar la facti-
bilidad de una operacién exitosa de un Centro de Talento 27%

Contacto BPO, la mayoria de ellos ya considerados

en la primera edicion y que se enriquecieron en ésta. Dimensionamiento y madurez de
Todos estos factores se agruparon en tfres rubros, con la industria 36%

sus siguientes ponderaciones:

Grdfica: IMT EC Factores que inciden en la competitividad
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FACTORES RELEVANTES

A continuacidn, se presentan algunos de los factores mds relevantes
que se incluyeron en alguno de los rubros anteriores.

indice Mundial de Competitividad - World Economic Forum

México ocupa actualmente el lugar 57 del indice Mundial de
Competitividad del WEF, tres posiciones mds arriba que el ano anterior.

iNDICE MUNDIAL DE COMPETITIVIDAD

g o £
.

Pais . Indice”* | Ranking*: Pals . indlce” : Ranking*:

Estados Unidos®

Irlanda

Espafia® Guatemala

' Filipinas: El Salvador

Costa Rica ‘Repiblica Dominicana

A.r,gnnt'inl

*MERCADC POTENCIAL

Fuente: “The Global Campelithness Report 200E-2017" World Ecanamic Forum
“Ranking ascendente, sfenda 7 el mejfor
“Ranking desceno@nte, siemdo | e mejor

PIB PER CAPITA

Este factor se incluyd dentro de los factores criticos a
considerar del rubro de Ambiente de Negocios.

() &€ () & ZT @ ( T e T W 2 3

Estados Costa I Republica El
Irlanda Unidoas Canada Espafa Argentina Riea México Deminicana Perd Colombia Salvader Guatemala Filipinas India
61,606 57467 42,158 26,528 12,4495 11,825 QR 6,722 6,722 5806 4,224 4,147 2,951 1,709
8.

Fuente: 2015 "PIB per cdpita (USD a precios actuales)” Banco Mundial
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NUMERO DE HABITANTES CON ACCESO A INTERNET

PAls

"MERCADC POTENCIAL

Fuenbe: “The Global Competithness Report 2006-2017" World Ecanamic Forum
“Ranking ascendente, sfenda 7 el mejfor
COSTO DE VIDA “Ranking descendante, siendo | el mejor

Un indicador frecuentemente u‘riligodo para evaluar
el Costo de Vida de un pais, es el Indice Big Mac, en
el que México encabeza la lista.

COSTO DE VIDA - iNDICE BIG MAC

@@ T J @ & T & T 8 0O 8B @ @« e

iIndia Filipinas Perd Colombia Argentina i Salvador Espafia iranda RPUNED Guaemata canads THRSISS

i

S404 5408 S£4.48 54,48 £4.51 55,06

Fuente: 2017 “Indice Big Mac®, The Econamist
‘Pricio on ddfares oo una hamburgoss Big Mac
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iNDICE DE FACILIDAD PARA HACER NEGOCIO

[ S Estados Unidos |

0 Irlanda q

(+) Canadi 4
) mexico 2 a7 |

- Colombia q De acuerdo al indice
L = de Facilidad para
] Hacer Negocios del

Banco Mundial, México
estd en la cuarta

o= Costa Rica q posicion de los paises

del Ranking
() Guatemala
E1 Salvador | F—

() Perd

Filipinas

e
it | —

“ ¥ v e

Argentina

i ]
*MERCADO POTENCIAL

Fuente: 2016. Indice de facilidad para hacer negocios, Banco Mundial

POBLACION TOTAL DEL PAIS (MILLONES)

PEA (Poblacién

Pais: i Pablacion Econdmicamente Activa)

Estados Unidos
Meéxico
Filipinas

Colombia

TALENTO

Espaiia

Después de India y Estados Unidos, México

es el pais con mayor poblaciény PEA de los
paises del Estudio.

Argentina

Canada

Guatemala

Repiblica Dominicana

El Salvador

Grdfica: Poblacién Mundial irlanda
Fuente: 2015 Poblacion Total. Banco Mundial
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CIUDADES CON MAS DE NUMERO DE CIUDADES CON MAS DE 500 MIL HABITANTES

500 MIL HABITANTES

PAlS
e e ementes india. | ]
que mayor aprecian las
empresas cuando se-
leccionan nuevos pai- I
ses nearshore/offshore,

B
¥

Estados Unidos

i e

es contar con la posi- . :
bilidad de poder e|egir "" ﬂ
la mejor opcién entre
diferentes ciudades vy F Espafia

no establecerse en zo- -

nas que fiendan a satu-

rarse. México, en este oy Colombia

contexto, ofrece 30 ciu-
dades con mds de 500 _
mil habitantes, incluyen- ) Flllpinas | [
do varias megalépols.

(+) Canada | B

z Argentina

=) Perd | I

:.: Republica 4 .
Deminicana

‘P Irlanda q

= Costa Rica q

3 El Salvador

(a) Guatemala q

Gréfica: Ciudades con més de 500 mil habitantes
Fuente: 2015 “World Urban Areas” Demographia

Anualidad $350.00

Contacq:or

revista "Las mejores practicas en
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Empresa ... Cargo -
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ESTUDIOS

GASTO EN EDUCACION GASTO EN EDUCACION
PAiS ) B
- . . . Siendo el talento, uno de los tres
— Costa Rica . pilares utilizados para la forma-

s ------. cidén del ranking, la inversidén en
educacién se hace un factor re-
levante de evaluacion. A este
respecto, el porcentaje PIB inverti-

Irlanda q do en educacion que hace nues-
tro pais, es igual al que hacen Es-

¢

Argentina

tados Unidos, Canadd o Irlanda.

Canada

— e
< 2

Estados Unidos q

Cotombia | NS

Filipinas q

v 0 ¢

Perd

India q

o =

L] i
i
= . El Salvador q '
[] [
Republica
Dominicana
Fuente: 2016 “Gasto publico en educacion, total (% del PIB)"
'DI Guatemala Banco Mundial

*Porcentaje del PIB dedicado a educacion

c Idad Instaled
CAPACIDAD INSTALADA Y GRADO DE GGG ab Setselomes Doméstico

INTERNACIONALIZACION DEL PAIS

La capacidad total instalada de Méxi-
co (159 mil estaciones de BPO), es utili-
zada de manera balanceada entre el
mercado doméstico y el de offshore.

Fuente: 2017 IMT “Estudio sobre la Competitividad Global de : ] El Salvador : 10 : 0% 10%
la Industria de los Centros de Contacto BPO / KPO - ITO" = : 1
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CRECIMIENTO ANUAL DE LA INDUSTRIA POR PAIS

Laindustria en general, presenta ritmos de crecimiento
mayores a otras industrias y tienen un comportamiento
diverso en los diferentes paises. Estas variaciones
oscilan desde un crecimiento del 14% para Filipinas
por ejemplo, hasta una contraccién, como fue el
caso de Argentina.

POSICION DE MEXICO
De acuerdo a los resultados, México ocupa el tercer

lugar mundial en el indice de Competitividad Interna-
cional, y el primero en Latinoamérica:

RANKING
NIVEL MUNDIAL

Posicién Puntaje

Filipinas

México

LATAM

Pais Posicién  Puntaje

México 69

Colombia | 2° U iss

Argentina 5 6

45
' Repiblica
== . Dominicana 8 40

CRECIMIENTO ANUAL

Pais Crecimiento

Filipinas 14.00%

Colombia 10.30%

Irlanda 9.60%

México 9.30%

Panama 9.00%

8.00%

Guatemala 8.00%

B.00%

Repiblica

Dominicana Z '

Canada

Estados Unidos

El Salvador

Argentina

Gréfica: Crecimiento de la industria
Fuente: IMT, Estudio competitividad 2017

ACCIONES ESTRATEGICAS PARA ELEVAR LA COMPETITIVIDAD
A continuacién, enlistamos algunas de las estrategias que,
de implementarse exitosamente, elevarian ain mds el ni-
vel de competitividad de nuestro pais:

» Fomentar una mayor integracién del sector

» Profesionalizar el talento

» Mejorar el nivel de bilingUismo

» Aprovechar la fuerza de frabajo de los repatriados

» Combatir la alta rotacion: politicas de empleo y com-
pensacion justas

» Desarrollar en mayor medida servicios de valor agrega-
do

» Resaltar los factores positivos en los que desataca com-
petitividad al pais

» Promover el sector en el exterior

”
» Ofrecer apoyos e incentivos gubernamentales. \,}
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CENSO NACIONAL DE
CENTROS DE CONTACTO

BPO-KPO/ITO 2017

INCLUYE SERVICE DESK

EN ESTA EDICION DEL CENSO NA-
CIONAL DE EMPRESAS DE CEN-
TROS DE CONTACTO BPO-KPO/
ITO 2017, QUE INCLUYE A 111
EMPRESAS, COMPARTIMOS LAS
TENDENCIAS MAS RELEVANTES EN
CUANTO AL CRECIMIENTO, SERVI-
CIOS OFRECIDOS, FUNCIONES Y
CANALES DE INTERACCION (TRA-
DICIONALES Y DIGITALES), ADE-
MAS DE LAS TENDENCIAS DE LOS
SERVICIOS OFFSHORE.

edicamos un segmento

especial a los Service

Desks, debido a su im-

portante  crecimiento

en la industria de relo-
cionamiento con clientes, al po-
tencial de atraccién de personal
calificado para ofrecer un portafo-
lio de mayor valor agregado vy al
significativo impacto econdmico
en los proveedores de este fipo
de servicios, con el consecuente
potencial de exportacién que este
subsector representa.

También se incluyd el rango de
costos promedio de hora opero-
cion de campanas en espanol y
bilingUes.

Por Ultimo, compartimos los retos
de la industria, que los directivos
de los Centros de Contacto han
visualizado para este ano.
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OBJETIVOS DEL ESTUDIO
Conocer:

» El comportamiento de la oferta de servicios de los
Cenftros de Contacto, BPO, KPO, ITO, incluyendo: fi-
pos de servicio que ofrecen, funciones, sectores a
los que dan servicio, entre ofros.

» El factor de crecimiento de la industria y la distribu-
cién geogrdfica nacional.

» Algunas tendencias relativas a talento, tecnologia y
desempeno operativo.

» La evolucidon de la industria y de los servicios fradi-
cionales BPO a servicios de mayor valor agregado
(KPO, ITO) e identificar por primera vez, algunos de
los elementos que caracterizan a los Service Desks.

» Las tendencias de los servicios offshore que se ofre-
cen desde México.



Ademds:

» |dentificar los rangos de costo de
operacion.

INFORMACION GENERAL DE LA MUESTRA

Organizaciones participantes

1M |

» Aportar elementos de valor para
la generacién de estrategias de
negocios sustentadas en el com-
portamiento del mercado vy los

retos de la industria, expresados
por los principales jugadores.

METODOLOGIA

Para el levantamiento de infor-
macion del presente estudio, se
requirid al nivel directivo de las em-
presas participantes llenar el cues-

tionario electrénico; se realizaron
entrevistas telefénicas para com-
pletar la informacién, se recurrié a
la investigacion documental y se

realizé un andlisis comparativo con
el ano anterior.

Este ano se incluyeron 111

NUmero de centros 310 '
Estaciones Instaladas 137,504 '
Estaciones Ocupadas (80%) 110,343 '
Empleados 168,340 '
Ejecutivos 143,272 '

organizaciones en el estudio, que
reportaron un total de 137,504
estaciones. Dichas organizaciones
operan en México con un minimo de 30
estaciones de trabajo.

Las organizaciones participantes son

empresas publicas y privadas, con

corporativos nacionales o extranjeros. N=1T1

Tabla “Informacién de la muestra”

CAPACIDAD INSTALADA Y NUMERO DE EMPLEADOS

Rango de Empresas
(por niUmero de estaciones)

Rango de
Empresas
.

111 100%

Moyores a 2 mil
estaciones

De mil a 1,999

De 500 a 999

De 250 a 499

Menores a 250

f 1

4%

Ejecutivos
de
Contacto

Estaciones

29,055

9%

’ 4%

3% 7,315 .

4%
168,340 |100%

137,504

Tabla “Composicién de la muestra por nimero de estaciones”
N=111
Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017

Algunos datos relevantes respecto al 2017:

> El 83% del total de la capacidad instalada lo tiene
35% de las empresas que emplea al 84% de los eje-
cutivos de la industria.

» La capacidad instalada en las empresas del ran-
go de mds de 2 mil estaciones, crecié un 10% (de

76,985 del ano anterior, a 84,985 en 2017), represen-
tando ahora el 62% de la capacidad instalada del
pais; asimismo, en este rango se aprecia un mayor
nivel de ocupacion.

> El segmento con mayor nimero de empresas (33%),
es el de las de menos de 250 estaciones, aunque
incluye el menor nimero de estaciones.
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]
CRECIMIENTO
Como cada ano, la industria tuvo un crecimiento con-

siderable, hoy se contabilizan 137 mil estaciones en las
empresas parficipantes en este estudio.

CRECIMIENTO EN NUMEROS DE ESTACIONES

w160 120
[ . z -
g . Estaciones === NUmero de empresas participantes
20
137,504 100
127,
120
" 109,320 112,
4 103,346 80 8
G 100 §
:9) 88,202 g.
1t w
"; 80 60 ()
ko] e
3 g
[}
\E 60 ~§
> 40 z
40
20
20
v 0
2 2 2 2 2 2

Grdfica: Crecimiento de nimero de estaciones
N=111
Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017

39 empresas reportaron crecimiento, con un total de 11,647 estaciones en su
conjunto, lo que representd un 11% neto.

18 empresas reportaron una disminucién de estaciones instaladas, que sumaron
4,976 estaciones.

40 empresas se mantuvieron igual o no reportaron cambios.

12 empresas nuevas se sumaron a la base de participantes.

(o) (o) (o) (o) (o)

Una empresa reporté una fusion / adquisicion y otra empresa reporté cierre de
operaciones.

|
EXPECTATIVAS DE CRECIMIENTO 1
Las expectativas de crecimien-
fo son muy op_’rlmls’ros: el 80% de 80% 19% 1%
las empresas piensa crecer, de las
cuales, 27% estima abrir un centro
el préximo afo.
Crecer Mantenerse igual Disminuir
® © ©

Grdfica: Expectativas de crecimiento
N=74
Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017
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|
ORIGEN DE LAS EMPRESAS

De las empresas participantes, el 1% es
de origen mexicano y sélo el 9% es de ca-
pital extranjero; y del total el 92.2% de las
empresas es privada (no cotiza en bolsa).

ORIGEN DEL CORPORATIVO

!‘ México
I EUA 'y ofros

I Privada
!, PUblica

Grdficas: Origen del Corporativo y Tipo de empresa
N=77
Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017

= _..,:5:

OUR PEOPLE -YOUR STRENGTH

Una empresa especializada enfocada e. )
la satisfaccion de nuestros Clientes imp[émentaaﬁn
Soluciones de: ®

¢ Contact Center multicanal
Analytics multicanal .

-acion de huella de voz

®

Automatizacion de Procesos b Cormunicaciones Unificadas

R

ricion de Froudes b FEX IP/SIP

(Robotic Automation) ¥ Videaconferencia
ones de grabacion » Back Office meniteoring
Gestion de Compensacionde  » \oz del Cliente (Encuestas de

Incentives satisfaccion multicanal)

Soluciones para curnplimiento  » \WFM

NlCE PLATINLM

(FCI Compliance)

TIPO DE EMPRESA




ESTUDIOS

PARTICIPACION DE LAS EMPRESAS MONTO DE FACTURACION

POR MONTO DE FACTURACION
ANUAL

El 54.9% de las empresas mexica-
nas tiene una facturacién menor a Menos de 150 millones
los 150 millones de pesos; en con-
traste, un 18.3% factura 700 millo-

nes de pesos anuales o mds. De 150 a 700 millones

Mayores a 700 millones

Grdfica: Monto de facturacion
N=71
Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y — —
OCUPACION Regiones | Centros % estaciones % | Numerode o
- - instaladas . Ejecutivos  7°

m 141

Las regiones Centro Sur, Noroeste y Nores-
te abarca el 78% de la capacidad insta-
lada de la Republica Mexicana siendo la
region Centro Sur la de que tuvo mayor
crecimiento (del 49% al 54%). La ocupa-
cién de la capacidad instalada fue del

80%. igual al afio anterior. U — N%® 12912 — 10% ® 11093 — 8%

— 46% (@ 73587 — 54% ® 80913 — 56%

Noroeste 48 — 15% @ 19783 — 14% ® 20,780 — 15%

Respecto a la distribucion geogrdfica de
la capacidad instalada, la concentra- 2B — 7% ® 9898 — 7% ®© 9975 — 7%
cién es la siguiente:

31 — 10% @ 9663 — 7% ®© 10057 — 7%

G 2 - 7% ® 92 — 1% @ 9628 — 6%

1,969 826 — 1%

Noroeste

143272  100%

Noreste

Centro Norte

Centro Sur

Occidente

Oriente

Grdfica: Distribucion geogrdfica
N=111
Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017
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DISTRIBUCION DEL TALENTO DISTRIBUCION DEL TALENTO

De acuerdo a este Censo Nacio-

nal 2017, las empresas participan- Ejecutivos de
tes generan un total de 168,340 ® e contacto
empleos, de los cuales el 85.1% 85.1%

corresponde a ejecutivos de con-
tacto. Asimismo, se estima que los

. o
servicios offshore emplean alrede- Staff y soporte
dor de 50 mil personas. To’r:llirzr;zleo ® 12z operativo

168,340 7.3%

personas
. 50.000 Personal para
4 servicios offshore
® E%3 Ingenieros y técnicos
de Service Desks
Grdfica Distribucién de talento
N=81

Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017

SECTORES ATENDIDOS

Respecto a los sectores atendidos, el de Tl y Telecomunicaciones, el Fi-
nanciero y el de Retail reportaron mayor participacion; Salud y Asistencia
Social y Automotriz nuevamente reportaron un crecimiento significativo,
asi como Transporte y Mensajeria.

SECTORES ATENDIDOS 2017

O

75% 72% 55% 51% 42%
O, @) &) \J, &)
Telecomunicaciones y T Financiero Gobierno y Seguros Mercadotecnia Digital,
Servicios PUblicos Publicidad y Medios Masivos
N% 39% 34%
O O &)
Automotriz Salud y Retail y Bienes de Hospitalidad, Viajes Esparcimiento
Asistencia Social Consumo y Turismo

26% 21%
Educativo Transporte y Ofros
Mensajeria

Grdfica: Sectores atendidos
N=81 Respuesta miltiple
Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017
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Y
ESPECIALIZACION

Las organizaciones tienden a especializarse principalmente en las dreas
de Atencién a Clientes (35.53%) y Promocién y Ventas (28.95%), y se identifico
que un 6.58% de las organizaciones participantes tiene “Service Desk”, como
su principal drea de especializacién.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
I I I I I I I

Atencién a Clientes ® 35.53%
Promocion y Ventas (®
Cobranza ®

Service Desk ®
Soporte Técnico ®
Mesa de Ayuda ®
Cabina de Siniestros @
Back Office ®

Investigacion de Mercados (@

Retencién @

Ofros ®

Gréfica: Especializacién
N=81 Respuesta miltiple
Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017

|
CANALES DE CONTACTO

Respecto a las interacciones tradicionales, la voz continta siendo la mds
importante, con una tendencia creciente mediante ofros canales, princi-
palmente las de aplicaciones moviles.

CANALES DE CONTACTO

100% —

90% —

80% - 4 \
83%

70% —

60% —

50% —

40% —

30% —

20% — 17%

10% —

N

Telefénico E mail

L =)
IVR Chat/ Aplicaciones Video Web Oftro
Chatbot Mdyviles llamada Collaboration

C

Grdfica: Canales de Contacto
N= 81 Respuesta miltiple
Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017
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1
COSTOS DE OPERACION

Como un drea de particular interés, las
empresas nos compartieron el costo por
hora - estacién tanto en espanol como
bilingUe, lo que nos indica el alto nivel de
competitividad de la industria mexicana.

Idioma

Costo / hora (*)

Minimo

Maximo

Promedio

Espanol 3.33 5.56 10.28
®© O (®) (®)
BilingUe 4.72 8.44 19.44

(*) Costos expresados en ddlares americanos.

Tabla: “Costos de operacién”

N=79

Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017

SERVICIOS OFFSHORE

Del total de empresas participantes en el
Censo Nacional, 47 empresas centros de
contacto (incluyendo Service Desk) ofre-
cen servicios offshore, desde México.

SERVICIOS OFFSHORE
Crecimiento offshore por segmento del tamano de las empresas
i 2016
2017
100% -
80%
60%
40%
20%
0%
Mds de 2,000 De 1,000 De 500 a De 250 a 500 Menos de 250
a 2,000 1,000

Gréfica: Empresas que realizan offshore
N=47 Respuesta multiple
Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017
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REGIONES DE OFFSHORE Norteamérica sigue siendo el destino mds im-

portante para México, seguido ya por Latinoa-
mérica, que alcanza un 65%; es de destacar
que 7% de las organizaciones exportadoras de
Europa L. .y .
17% servicios de BPO lo hace a la regidn de Asia
Norteamérica Pacifico.
74%-.;_;;’
Norteamérica i 74%
(EUA, Canadd) °
Latinoamérica
Latinoamérica (@) 65%
Europa (@) 17%
APAC
(Asia Pacifico) @ 7%

Gréfica: Regiones Offshore
N=47 Respuesta miltiple
Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017

|
IDIOMAS Idiomas para servicios de Offshore

()
. . - . @
Con el incremento de las operaciones offshore en espanol (principal-

mente en Latinoamérica), éste ya representa el 93%, el inglés se en- F I Espafiol  —— 93%

cuentra en segundo lugar con un 78% y por primera vez el alemdn

aparece enfre los idiomas de soporte, con un 1%. P |
C Inglés — 78%
u Francés —— 28%
- Portugués —— 15%

Grdfica: Idiomas para servicios offshore 5 —— Alemén — 1%
N=46 Respuesta miltiple

Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017

[
RETOS ECONOMICOS:

Los retos identificados se concentraron en: econdmi- » Incremento de la rentabilidad
cos, operativos, laborales, comerciales y tecnolégi-
CO0s, COMO sigue:

ESTRATEGICOS Y COMERCIALES > Liquidez, pro_blgmo_s,de flujo, ﬁnonqiomien’ro, co-
branza y optimizaciéon de las inversiones

TECNOLOGICOS:

> Tipo de cambio e inflaciéon

» Incrementar la cartera de nuevos clientes

» Incursionar o crecer en nuevos mercados ) o, ,
» Mejora y actualizacion de la tecnologia

» Mantener la lealtad de los clientes actuales . . . .
» Omnicanalidad y multicanalidad

LABORALES: . ,
» Uso y aprovechamiento de la tfecnologia

> Atraccion de talento > Migracién @ la nube
i i U

> Retencién
> Seguridad de la informacién y DRP/BCP

> Sueldos y compensaciones OPERATIVOS:

» Profesionalizacién, capacitacion y certificacién . o .
> Mejora del desempeno (indicadores y calidad)

» Reingenieria de procesos y certificacion
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RETOS DE LA INDUSTRIA

* Incrementar la cartera de nuevos clientes
Esiraieglgos Y 73% Incursionar o crecer en nuevos mercados
Comerciales

| ¢ Mantener la lealtad de los clientes actuales

¢ Atfraccion de talento

Laborales 9% Retencion
* Sueldos y compensaciones

* Profesionalizacion, capacitacién y certificacién

Incremento de la rentabilidad

Econémicos 66% H * Tipo de cambio e inflacion
Liquidez, problemas de flujo, financiamiento,

cobranza y optimizacién de las inversiones

* Mejora y actualizacién de la tecnologia

Omnicanalidad y multicanalidad
Tecnolégicos 64% -—<o) + Uso y aprovechamiento de la tecnologia
* Migracién ala nube
Seguridad de la informacién'y DRP/BCP
Operativos 63% H
Grdfica: Retos de industria
N=80 Respuesta miltiple

Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017

Mejora del desempeno (indicadores y calidad)

Reingenieria de procesos y certificacién

CONCLUSIONES

> El crecimiento de la industria en 2017, fue del 9.4%; con un incremento del
7.1% en el nUmero de estaciones, similar a los anos anteriores y del 12.8% en
el empleo. Para el préximo ano, 80% de las empresas tienen, expectativas de
crecimiento.

> El crecimiento mayor se presentd en empresas de mds de mil estaciones, y el
segmento mds pulverizado es el de menos de 250 (33%)

> 7.8% de las empresas son publicas (cotizan en bolsa).

> Del total, 18.3% tiene una facturacién mayor a 700 millones de pesos.

> La concentracién de la capacidad instalada estd en la zona Centro del pais
con un 54%, principalmente en la Ciudad de México, seguida por la zona

Noroeste (15%)

» En cuanto a talento, la industria emplea 168 mil personas, de las cuales ya 50
mil se dedican a los servicios offshore.

» Los sectores de Tl y Financiero siguen siendo los que mayor demandan los
servicios de BPO.

» El costo de operacion oscila entre un minimo de 3.33 USD por hora estacion
para espanol, y el méximo de 19.40 USD en inglés t‘}
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ESTUDIOS

SECCION ESPECIAL

SERVICE DESK-2017

INTRODUCCION

El Censo Nacional arrojé que 30 empresas realizan algun tipo de servicio de
Service Desk de las cuales 16 empresas dedican 15% ¢ mds de su capaci-
dad, a este fipo de servicios.

El 31% del total de este grupo, considera que los Servicios de Service Desks
es su principal actividad.

Los servicios prestados en orden de importancia son los siguientes (%):

PRINCIPALES SERVICIOS DE LOS SERVICE DESKS

Monitoreo y administracién de aplicaciones,

trouble tickets, incidents management — I 28%
Soporte técnico a equipos (computo, méviles) —— 24%
Manejo de base de datos y reporting —
Gamification — 15%

Monitoreo y administracién de redes aplicaciones o sistemas — 14%
Desarrollo de software / fébrica de software e integracién 14%
de soluciones de software — °

Administracién de directorio de IT y equipo de computo

y gestion de escritorios (Active Directory) — 13%
Gerencia de proyectos de IT — 13%

Administracion y control de activo / assets management — 12%

Administracién de sistemas de seguridad y video

vigiancia digital G L%
oo EE——

27%

Grdfica Servicios de Service Desks
Respuesta multiple
N=30

|
NIVELES DE ATENCION NIVELES DE ATENCION

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
(Basico) (Avanzado) (Experto)
7%

Soporte en Sitio A 13% 21%
Remoto 30% 17% 1%
Grdfica Niveles de atencién Ambos 63% 70% 68%
Respuesta miltiple
N=26 100% 100% 100%

Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017
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LOS PRINCIPALES INDICADORES DE DESEMPENO » COBIT -Control Objective for Information and
MEDIDOS POR LOS SERVICE DESKS Related Technologies-

» CEH -Certified Ethical Hacking-

»CMMI -Capability Maturity Model Integration-
by Carnegie Mellon University

DE PRODUCTIVIDAD:
» NUmero de llamadas

» NUmero de reportes atendidos y resueltos
El 7% de los Service Desks invierte enire dos y tres
DE EFICIENCIA: semanas de capacitacion

» FCR = First Call Resolution (en la atencidn remota)

» AHT = Average Handle Time (en la atencién remota) DURACION DE LA CAPACITACION

» NUmero de reportes atendidos y resueltos / niUmero
de reportes recibidos

DE CALIDAD Y SATISFACCION POR PARTE DEL CLIENTE:
» Evaluacion por parte del cliente
» C-SAT = Customer Satisfaction

» NPS = Net Promoter Score

PRINCIPALES CERTIFICACIONES Y ESTANDARES UTILIZA-
DOS EN LOS SERVICE DESKS

» ITIL = -Foundations, Advance & Master- Information M Un dia

- B Una semana
Technology Infraestructure Library

I Dos semanas Tres semanas
» Cisco

Grdfica: Duracién de la capacitacién

» Risk Management N=26 ‘
Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017

/
SIMPLE Y “mitrol

, Interaction technologies
o TWITTER
; P MAIL

; n
BRINDAMOS SOLUCIONES TECNOLOGICAS PERSONALIZADAS : 2 "j"a FACEROOK
PARA LA GESTION ¥ ADMINISTRACION DE TODAS LAS
INTERACCIONES DE CONTACTO.

Mejoramos la productividad de su negocio con estrategias
omnicanales y acompanamiento personalizado, asesorandolo
en cada nuevo proyecto para que obtenga el maximao retorno ' INTERACTIONS

de su invession w TECHNOLOGIES
EB‘!TL{*-‘

Nuestro sistema de capacitacion continua le permite H

obtener el mayor beneficio de la plataforma,

optimizando los factores claves de su

aperacian para que su gestion sea exitosa.

Ti
n MitroiTech ’ Rmitral ﬁ MitroiTech m company/mitral




ESTUDIOS

El promedio del personal asignado para soporte tele-
fénico es de 55% y el de campo es de 25%; mientras
que el ratio de gerentes y supervisores oscila en un
promedio de 1:16

|
ESQUEMAS DE COBRO DE LOS SERVICE DESKS

Al igual que los Contact Centers fradicionales, los
Service Desks tienen diferentes modelos de cobro: por
tiempo (hora, semana, otros) porincidente (llamadas,
casos resueltos u otfros). Estas fueron las respuestas:

I Porhora

B Porsemana

[0 Porunidad (incidente o caso resuelto)
[ Ofros

| Ofros incluye: Por proyecto, por iguala mensual, por posicion y por persona asignada

Grdfica: Esquemas de cobro Service Desks
N=2¢
Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017

|
PRINCIPALES RETOS DE LOS SERVICE DESKS

RETOS
(] At W itacié
["* raccion, capacitacion y
retencion del talento -_© 32%

Productividad y eficiencia -—@ 31 %

Gestién de clientes/
campanas y desempeno -_@ 25%

Implementaciéon de nuevas
tecnologias y omnicanalidad -_@ 6%

Reduccién de costos -—@ 6%

Tabla: Retos de los Service Desks
N=2¢
Fuente: IMT Censo Nacional de Centros de Contacto 2017

(® 100%
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KOhexc,‘

contact + solution center o

Somos un Centro de Contacto/BPO/KPO enfocado a fortalecer las relaciones
entre nuestros socios comerciales y sus clientes, utilizando soluciones innovadoras,
procesos sustentados en el talento y una cultura de excelencia alineada
a sus estrategias de negocio para contribuir al incremento de sus ingresos
y posicionamiento de su marca. Gracias a nuestro talento multicultural
somos capaces de dar servicio a clientes nacionales y extranjeros.

» Ventas » Cobranza s Social Media
» Retencion de clientes ¢ Retail » Emaily Chat
» Atencién y seguimiento « Encuestas s Mailing, SMS
» Programas de Lealtad » Back Office

s Telemarketing s Outbound

DSS

COMPLIANT

MDDELome 1=§LJ,NYCE mpc R

cansmnnnmoonaens  Segundad y Confianza

D)

& www.konexo.com % contacto.konexo@konexo.com %, 01800 3 56 63 96




EMPRESAS DE CENTROS DE CONTACTO BPO 2017

SECTORES ATENDIDOS 'Q-Qc'
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R
- Teleperformance

Oro: Mejor Estrategia de Ventas

13,568 Bronce: Mejor Estrategia de Operacién L0000 00000 6 & ¢
BPO -KPO - ITO

L% Teleperformance

Trasabsiming bwban s lnmiiese

- Atento México

Oro: Mejor Estrategia de Servicio a Clientes

11,499 LR ¢ * hhAAAk K

Bronce: Mejor Administracion del Talento

- B-Connect Services

a B

5,532 ok KAk KAk Kk kK
b«connect
Grupo Vanguardia
5,500 * *
LT —
I.Hsih:!hl VANGUARDIA
- TKM Customer Solutions
5,400 b B & & *

L1
'KM
- Oro: Mejor Contribucién en Responsabilidad Social

Plata: Mejor Estrategia de Ventas

. 5368 S Kk kk ok KAk K
TEE‘ISta" Plata: Mejor Administracion del Talento

Bronce: Mejor Estrategia de Servicio a Clientes
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Ubicacion

Aguascalientes,

¥

Paises a los que
brinda Servicios
Offshore

Argentina, Belice,
Canadd, Colombia,
Costa Rica, Chile,

-~ N L ER

Espariol  Inglés  Francés  Portugués

O

Presencia en ofros
Paises

Certificaciones

Baja California

Francia e Inglaterra

Ciudad de México, Ecuador,
Chihuahua, E TEl galvad%r, Empresa: ISO 9000,
Durango, $acos oS | e 150 27000, COPC, PCI
i Guatemala, - P | L4 , ) ,
AN NN ) ¢ Estado de México Hond & - = 74 paises
Jalisco, __honduras, s Personas: COPC, ITIL,
, Nicaragua, Panama, .
Nuevo Leon, Pery, Puerto Rico, Cisco, PCI
Puebla, Reino Unido,
Sonora Republica
Dominicana,
Uruguay, Venezuela
CA;E;:'B% BC";T"L Empresa: 150 9000,
Ciudad de México Aroent H Sal Id "1 18O 27000, Ley Federal
Estado de México, rgB?onsillm R — Es%\é?ﬁoon de Proteccion de
* ok ok ok kK * * Jlglgcg: Chile, h = [ Estados Unidos, Datos Personales
NUevo Ledn Estados Unidos Guoterpolo, Personas: COPC,
Peru, [TIL, PCI
Puerto Rico
Empresa: MGCIC,
1SO 9000, 1SO 27000,
ITIL, ICREA, Conocer/
Ciudad de México, . SEP/ST (EC0217,
Argenting, L |
*hhkk KK Durang, S e & | EC0301, EC0076)
Personas: MGCIC,
COPC, ITlL, Cisco, PCI,
Six Sigma
Empresa: 1SO 9000,
1SO, 20000, ISO 27000,
) . COPC, Ley Federal
Ciudad de México, de Proteccién de
* * KA K Estado de México, Datos Personales,
Yucatdn Conocer
Personas: COPC, ITIL,
Cisco
Argentina, Brasil,
Chile, Colombia,
Costa Rica, Ecuador,
El Salvador, Espana, .
. B Estadios Unidos, — Empresa: 1SO 9000,
* % K * % *| CudaddeMéxico | oo e ER 150 27000, COPC,
" Great Place to Work
Honduras, Panama,
PerU, RepUblica
Dominicana,
Uruguay
Empresa: MGCIC,
ISO 9000, Ley Federal
. - Brassil de Proteccion de
Ciudad de México, " — e l I “ )
) ¢ * % ) ¢ Estados Unidos, = ?d+h"£ Estados Unidos | Datos Personales

Persona: MGCIC, ITIL,
Cisco, PCI
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Muﬁoz y Asociados
A 4,780 I B *
(me |2
- Plata: Mejor Estrategia de Servicio a Clientes
- Plata: Mejor Estrategia de Operacion
E% 3181 BP0 - KPO - 10 X khkk Kk Kk Ak
s Plata: Mejor Estrategia de Operacion Atencion
EFICASIA Ciudadana
-
3,000 * A A AKX KKK K * *
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n MDY BPO & Contact Center
e 3,000 * AAk kX KA Kk K K%
t | 3,000 * K% *
2,800 * W *
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- 2,700 * KAk *
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Conduent de México,
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N 2375 v b b bbb b b dd b ¢
CONDUENT | .




Invesfigacion de mercados

Atencion a Clientes
Promocion y Ventas
Retencion

Cobranza
Cabina de Siniestros

Soporte Técnico
Help Desk

Back Office
Service Desks

Ubicacion

¥

Paises a los que
brinda Servicios
Offshore

Francés  Porfugués

©

Presencia en ofros
Paises

Certificaciones

Empresa: ISO 9000,
ISO 27000, Ley Federal
de Proteccion de

Ciudad de México,
ol ool Guanajuato Datos Personales
Personas: COPC, ITIL,
Cisco
Argentina, Elgr(l)p;eoso% MGCIC,
ArgenﬂnQ, Chile, — Brasil, 1SO 27ood COPC
w %k ok k X ) ¢ Ciudad de México Colombia, Perd, & Colombia,
Puerto Rico Puerto Rico, Personas: COPC,
Venezuela ITIL, PCI
Empresa: 1SO 9000,
1SO 27000, COPC,
— PASST, ESR, OHSAS
AARAXRAANANANNY AN Tlaxcala Estados Unidos & 18000, PROFEPA
(Industria Limpia)
Personas: COPC, ITIL
o Empresa: COPC,
Baja California, ISO 9001, ITIL, ISO
Ciudad de México, Chile, 27001, LEAN SIX
—_—— e . .
& & & ¢ Chihuahua, Estados Unidos | :ﬂ z Colombia, SIGMA
Nuevo Ledn, Per(
Yucatdn Personas: COPC, ITIL,
PCI, PMI
Empresa: MGCIC,
Nuevo Ledn, 1SO 9000, 1SO 27000
* % Sinaloa
Personas: COPC, ITIL,
Cisco, Six Sigma
Empresa: 1SO 9000,
ISO 27000, Ley Federal
Ciudad de México, i . de Proteccion de
iu exi Estados Unidos — 23 paises Datos Personales, PCI.
* % * Estado de México, - 1SO 14000
Jalisco
Personas: COPC,
[TIL, PMI
Baja California, .
Ciudad de México, ancgp;égo SO 7000
Chihuahua, Espana, — '
* K * Jolis’co, Estados Unidos — s k’fgfgi(i%gléj:mtos
QtSJeretoro, Personales
onora
Argentina, Australia,
Brasil, Canadd,
Colombia, Chile,
China, Espania,
Baja California, Estados Unidos,
Nuevo Ledn, Brasil, — Filipinas, | Empresa: 1SO 20000,
Tk k kK * Sonora Estados Unicos | e B GU?TTSIFQO:%r{?dMI ISO 27000, COPC
ReinoIUnidclJ,
Republica
Dominicana,

Suddfrica, etc.
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Empresa

NUmero de
posiciones
instaladas

Atencion Telefénica

2,350

N\

Premio Nacional
“Excelencia enla Relacion Empresa
- Clientes y Cenfros de Contacto”

SECTORES ATENDIDOS 'Q-Qﬁ'

Mercadotecnia, Publicidad y Medios Masivos

Salud y Asistencia Social

Gobiemo y Servicios PUblicos
Educacion

Tly Telecomunicaciones
Esparcimiento

Financiero
Seguros

LB B ¢

Transporte, Logistica y Mensajeria
Hospitalidad, Viajes y Turismo
Bienes de Consumo

Automotriz

Retail'y Distribucion

S —_—

2,300

intugo™

Sertec

2,190

SERTEC

1,950

I
Sexric
TN
Gy

Impulse

LB B ¢ *

CompuCom Mexico

1,880
CompuCom.

T iy T (oo g

LB 0. 8 ¢

*

Econtact Professional
Services

P 1,798

elcontact

LB & S ¢

* %

Sykes México

-
Bl

1,700

LB 8 ¢

Grupo Gabssa
1,600
e GRUPO

CEHGABSSA

L S

Next Contact

1,500

nexat
Py
el

LE. 0.6 & & ¢

*
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Baja California, Empresa: MGCIC,
yarare Ciudad de México, Estados Unidos — N COPC, ESR
Chihuahua, e India ——
Durango, Jalisco Personas: COPC, PCI
Baja California, )
. Canada, E— . .
) ¢ Jalisco, Estados Unidos & o Estados Unidos Empresa: ISO 9000
Sonora
Ciudad de México
: ' Personas: COPC, ITIL
Il | o
w * Jalisco . Cuatemala Lean Six Sigma, PMI
Nuevo Ledn,
* % Ciudad de México, Empresa: ISO 9000,
Querétaro 1SO 27000
o Empresa: MGCIC, SO
Canada, Chile, Canadd 9000, ISO 27000, Ley
) " Costa Rica, — e - Federal de Proteccién
* K% Cludad de MEXCO | eito dos Unicios, | e ﬁ l I m Estod?sdunldos, de Dafos Persondles
India naia
Personas: ITIL, Cisco, PCI
Argenting, Empresa: MGCIC,
‘ . Chile, 1SO 9000, 1SO 27000,
FOrare * * Ciudad de México, Colombia, ] 15O 22301
Puebla B —
or, Personas: MGCIC,
Pery TIL, Cisco
Alemania, Australia,
Brasil, Canadd,
Costa Rica,
China, Dinamarca,
Egipto,
, El Salvador, E *MGCIC
*hk K Estado de México Canada, = = l I Estados Unidos, | 00
Estados Unidos — FiIipinos,lFinlonio, Personas: COPC
Hungria, India,
Noruega,
Reino Unido,
Rumania, Suecia,
Venezuela
Ciudad de México, Empresa: ISO 9000,
* * Nuevo Ledn, ISO 27000
Jalisco Personas: ITIL
Empresa: ISO 9000,
1SO 27000
* W w Ciudad de México
Personas: Performance
Excellence
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Call Center de México
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Ciudad de México . —
' Estados Unid :
* K * * Estado de México, $1a00s Unidos e Personas: PCI, COPC
Empresa: ISO 9000,
ISO 27000, Ley Federal
. » — de Proteccion de
ok ok ok & & | Ciudad de México Uruguay & Datos Personales
Personas:
COPC, ITIL, PCI
Empresa: MGCIC,
* * Ciudad de México 1SO 9000, ISO 27000
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Estados Unidos Conocer, ITIL, PCI
Personas: ITIL, Cisco
Ciudad de México,
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Estado de México,
Guanajuato,
Hidalgo, Jalisco,
* * Michoacdn, Morelos,
Nuevo Ledn, Puebla,
Querétaro, Sinaloa,
Sonora, Veracruz,
Yucatdn
B
Tk Kok K | Ciudad de México oo % '
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ESTUDIOS

OPERACIONES INHOUSE
Y SERVICIOS COMPARTIDOS

EN LOS ULTIMOS ANOS, EL INSTITUTO MEXICANO DE TELESERVICIOS HA
REALIZADO ESTUDIOS A PROFUNDIDAD DEL COMPORTAMIENTO DE LA
INDUSTRIA DE RELACIONAMIENTO A CLIENTES EN LAS OPERACIONES

INHOUSE.

on base en la informao-

cién del IMT, diversas en-

frevistas con directivos

de las dreas de interac-
cién a clientes, y con la aportacién
de expertos y analistas de la indus-
fria, compartimos en esta edicion,
algunos elementos relevantes en
este segmento de empresas.

CONTEXTO DE LAS OPERACIONES
INHOUSE

Del total de estaciones instaladas
en el pais (519 mil), 360 mil se ope-
ran de forma interna (inhouse).

Fuente: IMT Research - 2017

OPERACION INHOUSE

El IMT fiene identificadas 170 em-
presas con operacidon inhouse o
mixta (inhouse + BPO), todas de di-
versos sectores y que utilizan apro-
ximadamente 132 mil estaciones.

El 25% de las 170 empresas fiene
menos 50 estaciones.

La distribucion entre la operacién
inferna y la tercerizada es como
sigue:

Fuente: IMT Reasearch - 2017
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DISTRIBUCION GEOGRAFICA

La concentracién de las operaciones inhouse es defi-
nitivamente en la zona Centro del pais, principalmen-
te en la Ciudad de México.

NUmeo de
estaciones
Centro Sur ® 80% ® 73,286
Norte, Noroeste y é 12% (% 10,993
Noreste
Resto del pais (% 8% (% 7,329
Total (% 100% (% 91,608

Noroeste

Noreste

Resto del pais

Fuente: IMT Estudio de Area de Interaccién InCompany - 2017

Operacion
inferna
(inhouse)

91,608
estaciones

_@_

Operacion
tercerizada —@—
(BPO)

40,392
estaciones



DISTRIBUCION DE TALENTO

Las operaciones inhouse generan 115,426 empleos di-
rectos, de los cuales el 18% corresponde a servicios
offshore.

DISTRIBUCION DEL TALENTO

Empleo directo

Empleos offshore O 18% I 20,777

Fuente: IMT Research - 2017

SERVICIOS COMPARTIDOS (SC)

Los Servicios Compartidos (SC) constituyen ofro seg-
mento de las operaciones inhouse, que se originan
por motivos estratégicos, financieros y operativos;
estas operaciones ofrecen servicios internos como
soporte contable y financiero, administracién de re-
cursos humanos, tecnologia, compras y hasta diseho
y marketing a las organizaciones.

Los servicios compartidos son definidos como un mo-
delo operativo que consiste en brindar servicios tran-
saccionales a diferentes unidades de negocio de la
misma organizacion.

Las operaciones inhouse de servicios compartidos tie-
nen los principales objetivos:

® Hacer mds eficiente a la organizacion
® Abatir costos
® Evitar duplicidad de funciones

® Consolidar en una sola entidad y de manera siste-
mdtica, dichas transacciones

® Mejorar el control operativo y la calidad

Respecto a los servicios compartidos se identificaron
los siguientes:

® Contabilidad y finanzas

® Recursos humanos

® Tecnologia y soporte técnico remoto
® Compras

® Diseno y mercadotecnia

OFFSHORE

Ademds de la atencién y soporte a clientes, los ser-
vicios compartidos también son susceptibles de ser
exportados. En general, las operaciones inhouse (in-
cluyendo SC) realiza offshore principalmente hacia
EUA vy otros paises de la regidn. A diferencia de los
BPO, la exportacién de servicios en operaciones de
modalidad inhouse se hace predominantemente hao-
cia Latinoamérica y Caribe sobre las exportaciones
a EUA. Una de las razones que explica este fendme-
no, es porque muchos corporativos regionales tienen
sede en México.

Gracias a las facilidades tecnoldgicas actuales, a la
capacidad del talento y al costo operativo de Méxi-
co, se abre una ventana de oportunidad para este
fipo de servicios. #™
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CUSTOMER EXPERIENCE

SERVICIO AL CLIENTE 4.0:
CUANDO LA SATISFACCION

NO DEPENDE SOLO DEL

PRODUCTO

Héctor SGnchez*

LA FORTALEZA DE CADA NEGOCIO RADICA EN LAS CUALIDADES INDIVIDUALES
QUE CADA EMPLEADO POSEE Y APORTA, PERO HAY CIERTAS HABILIDADES
INDISPENSABLES QUE TIENEN UN GRAN IMPACTO EN LA IMAGEN Y REPUTACION
DE CUALQUIER NEGOCIO: * EL SERVICIO AL CLIENTE".
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e no contar con personal con he-

rramientas profesionales, los ne-

gocios corren el riesgo de tener un

problema futuro, ya que simple-
mente su imagen se verd afectada debi-
do a un deficiente servicio al cliente.

Mds del 40% de clientes alrededor del
mundo espera confar con un servicio ex-
celente, amigable y eficaz. Ofrecer a los
usuarios el mejor servicio posible requiere
de un cierto conjunto de habilidades de
los representantes de servicio al cliente.
Hablar con una amplia gama de perso-
nas, todos con diferentes actitudes y nive-
les de satisfaccién puede ser un reto. Sin
embargo, los representantes pueden fra-
bajar para desarrollar cualidades que me-
joren la experiencia de sus clienfes.

Antfe este panorama, hay una serie de ha-
bilidades que todo representante de ser-
vicio al cliente debe tener y que sin lugar
a duda los usuarios agradecerdn en un
futuro:

> PACIENCIA: No sdlo la paciencia es im-
portante para los clientes, quienes a
menudo solicitan apoyo cuando se en-
cuentran confundidos y frustrados, sino
también es importante para el negocio
en general. La atencién especializada
estd muy por encima de un servicio rd-
pido y de poca calidad. Sin embargo, la
paciencia no debe ufilizarse como una
excusa para otorgar un servicio lento. El
servicio que requiere mds tiempo puede
utilizarse para entender mejor las necesi-
dades y problemas de los clientes.



» ATENCION: La capacidad de escuchar es muy im-
portante para proporcionar un buen servicio por
diferentes razones. Prestar atencién a la conver-
sacion (observando el lenguaje / términos que los
clientes usan para describir sus problemas), detec-
tar elementos clave en los comentarios ayudard a
tomar la mejor determinacién y orientacion para
los problemas especificos en cada caso que se
presente.

COMUNICACION CLARA: Se debe asegurar que
un problema se atiende directamente; los clien-
tes no necesitan informacién adicional sobre ofro
tema. Lo que es mds importante, es ser precavido
en la forma en la que se interactUa con el clien-
fe ya que algunos mensajes pueden ser malinter-
pretados, es decir, se debe mostrar precauciéon
siempre que se cuestione una situacién y prestar
atencién a los detalles para no ofrecer soluciones
equivocadas.

CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO: Los mejores repre-
sentantes de servicio al cliente tienen un profundo
conocimiento de su producto/servicio y como fun-
ciona. Esto no quiere decir que cada miembro del
equipo deba ser capaz de especificar todos los
detalles del mismo, sino que deben ofrecer un pa-
norama amplio de lo que hablan constantemen-
te, asi como conocer las necesidades bdsicas de
los clientes con quienes interactuan.

LENGUAJE POSITIVO: El poder de un lenguaje co-
rrecto no debe subestimarse, ya que este tiene
la capacidad de cambiar los patrones conduc-
tuales de las personas y generar clientes felices. El
lenguaje es una parte muy importante de la per-
suasion, y las personas (especialmente los clientes)
crean percepciones sobre las empresas basdndo-
se en el lenguaje que utilizan.

CAPACIDAD DE REACCION: Muchas veces se pre-
sentan escenarios en donde resulta casi imposible
dejar satisfecho a un cliente. Situaciones fuera
control que se ven permeadas por un “mal dia”
de parte de algun usuario. Mantener la ecuanimi-
dad frente a un escenario de frustracién, puede
resultar en la entrega de una buena atencién que,
muy probablemente, mejore la mala actitud de
un cliente enojado.

ENFOQUE ORIENTADO A OBIJETIVOS: Otorgar a los
representantes de servicio al cliente con objetivos
concretos les permitird frabajar con mayor libertad
y manejar a los clientes caso por caso. Ademds,
facilitard sus tareas ya que podrdn priorizar los pro-
blemas de acuerdo con el grado de complejidad
y asegurar asi una atencion personalizada.

HABILIDADES DE PERSUASION: Una de las habilida-
des mds importantes para el servicio al cliente es
el poder de la persuasién. Convencer y dejar ver
gue los productos o servicios que la empresa ofre-
ce son los mejores por encima de la competencia
es una tarea dificil, sin embargo, una vez que se
logren anticipar las necesidades y problemas de
los clientes, se generard una sinergia natural que
permitird el crecimiento de la confiabilidad de su
marca.

> CAPACIDAD DE APRENDIZAJE: Aprender
de los errores, fallas, consejos y comen-
tarios de los usuarios es la mejor forma
de mejorar el servicio que se ofrecerd en
futuras ocasiones. Se debe recordar que
la percepcién de los clientes sobre cual-
quier marca es el punto mds importante
de cara ala evolucién de cualguier mo-
delo de negocio.

EN CONCLUSION, UN REPRESENTANTE DE
SERVICIO AL CLIENTE QUE ES PACIENTE,
CREATIVO, CAPAZ DE COMUNICARSE, PO-
SITIVO, ORGANIZADO, EFICIENTE Y EMPA-
TICO CON LOS CLIENTES ESTA PREPARADO
PARA OFRECER A EL MEJOR SERVICIO PO-
SIBLE. £%

Héctor Sanchez,
Vicepresidente de Ventas
para BroadSoft en
Latinoamérica.
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CUSTOMER EXPERIENCE

CUSTOMER EXPERIENCE,
5MODA O TENDENCIA VITAL?

CALIFICACION DE EMPRESAS EN CX

40

20

José Angel Segura

ALGUNAS EMPRESAS CONSIDERANRON ALGO PASAJERO EL
CUSTOMER EXPERIENCE, OTRAS SE HAN IMPULSADO DE ESTA
TENDENCIA 2QUIEN SUBIO AL TREN CORRECTO?

| principal activo de una empresa

son sus clientes, quienes por mucho

fiempo permanecieron pasivos y se

conformaron con las ofertas a su al-
cance; pero los tiempos han cambiado:
gracias a la tecnologia hay mds ofertas,
sugerencias y un espacio nuevo pard
compartir experiencias de compra. Por
esta razén, las companias se estdn enfo-
cando en cdémo ganar nuevos clientes vy,
quizds mds importante, en cémo retener
clientes existentes.

Aungue muchas tendencias marcaban en
2015 al Customer Experience como una
burbuja y no fue realmente considerado
de importancia, en 2017 se mostrd que la
tendencia para mejorar este factor si es
de gran valor, ya que las empresas que
no se adaptaron a ella tuvieron muchas
pérdidas, y nuevos competidores (muchos
de ellos con empresas emergentes) se han
visto beneficiados por este factor que jue-
ga asu favor.

Fuente: Estudio de Evaluacion de la experiencia del cliente del Temkin
Group, 2017

Las empresas que bus-
can calificaciones “bue-
nas” o “excelentes” van
en aumento: del 18% en
2016 a 38% en 2017.
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Ahora nuestros clientes buscan que sus
expectativas sean superadas, ellos saben
que tienen el control con su decisién de
comprad, que un post se convierte en la
interacciéon “boca a boca” mds rdpida
en la historia, y la competencia fortalece
a las empresas que dominan el Customer
Experience.

PERCEPCION CUSTOMER EXPERIENCE
EMPRESAS VS CLIENTE

100
80
60
40
20
0 —
(X3
(®) O

Percepcion Percepcion
Empresas Clientes

Fuente: Bain & Company | gs organizaciones con-
sideran que estdn brin-
dando una experiencia
superior respecto a la
calidad de la experien-
cia del cliente en 80%,
sin embargo, solo el 8%
de los clientes cree que
estdn recibiendo una
excelente experiencia
de cliente.

Hoy existen tecnologias como Speech
Analyfics, que dan la oportunidad de co-
nocer mds a los clientes. Mediante el IMT
las ponemos a su alcance en forma perso-
nalizada, conforme a la propia necesidad
y presupuesto, asi, serd posible explotarla
informacién del comportamiento, gustos
e infereses del cliente, y estar atento a la
calidad conla que el personalinteractua.
Se generardn experiencias, excelentes y
personalizadas, convirtiendo a su cliente
en fan de la marca.



||

El obtener mds informacién que ayude a conocer
el comportamiento del cliente (incluso antes de
que él lo sepa); sugerir algo que por estadistica, el
prefiera; descubrir junto a él nuevos caminos que lo
lleven a vivir experiencias Unicas y personalizadas,
es cultivar una relaciéon a “largo plazo”, promovien-
do siempre “experiencias de servicio inigualables”
ofrecidas por su compania.

Se busca que la experiencia del cliente sea una
parte integral de Customer Relationship Manage-
ment (CRM), ya que al brindarla constantemente,
se convertird en mayores oportunidades de nego-
cio.

Contamos con historias de éxito comprobado, pues
el llevar a los clientes a una experiencia de calidad
produce una mayor satisfaccién, un menor aban-
dono o buUsqueda de nuevas opciones y por ende,
un mayor nimero de recomendaciones.

LA NECESARIA EVOLUCION DE SERVICIO AL CLIENTE
A CUSTOMER EXPERIENCE

Debemos entender la naturaleza actual del servi-
cio al cliente, el cual “reacciona” a una aclaracion,
queja o comentario, y evolucionar hacia la integra-
cion de un sistema proactivo que se anteponga a
conocer las conductas de nuestros clientes, investi-
gar sus gustos e intereses y sorprenderlos. Estd muy
claro que no serd tarea fécil prever el universo de
posibles escenarios, y que una buena atencion al
cliente es el pilar del Customer Experience. La ten-
dencia nos indica que madurando nuestro enfo-
que, el Servicio a Cliente estard ain vigente como
plan de accién por muchos anos mds.

Hoy la tecnologia nos brinda un abanico de venta-
nas para contactarnos, y el dominio de estas nue-
vas herramientas serd de suma utilidad para mejo-
rar el factor Customer Experience, el IMT también
implementa este enfoque de negocios, ayudando
a conectar las conductas del cliente con la pro-
puesta de valor de su compania. Nos encantaria
conocer su caso particular, transformar la experien-
cia de sus clientes en mayor competitividad y ren-
tabilidad para su negocio. f}

| .
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José Angel Segura Pefia, Gerencia
de Consultoria, Instituto Mexicano de
Teleservicios

@ 52 (55) 5340-2290 ext. 5040

DX j.segura@imt.com.mx

SIMPLIFICATU

EL SOFTWARE MAS PODEROSO
PARA CENTROS DE CONTACTO

Caon la mejor herramienta
de video contact center
jLos precios mas agraslms del mercado
de Telefonia y SMS!

Ademas
te damos por

una sola renta:
]anﬁ! Toda 5C nic: 5. Un sélo proveedor.

C3NTRO COMMUNICATIONS +52 (55) 5147 8040
TELEGDM MADE SIMPLE. www.CINTRO com



CUSTOMER EXPERIENCE

sCUAL ES EL MEJOR MOMENTO
PARA LATRANSFORMACION
DIGITAL?

Oscar Gémez *

A PESAR DE ESTAR VIVIENDO UNA SATURACION DE INFORMACION
SOBRE LA TRANSFORMACION DIGITAL, LAS EMPRESAS CONTINUAN
CON GRANDES INTERROGANTES AL RESPECTO SOBRE: s CUANDO SE
VERAN AFECTADAS POR LA DISRUPCION DIGITAL2 O 3POR DONDE Y
COMO INICIAR LA TRANSFORMACION DIGITAL?

diversas maneras y a diferente ritmo, a cada una de ellas. En-
tonces, 3 cdmo podemos preparar a nuestra empresa para este
proceso de transformacion digital?

o existen respuestas que apliquen en forma general a todas las
industrias, ya que la transformacion digital estd afectando en

Primeramente, debemos entender cudles son las industrias que estdn
siendo mds afectadas por la transformacion digital, y sobre esta base
determinar, a groso modo, el tiempo aproximado que tendrd la empresa
para iniciar su propia transformacion.
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Para darnos una idea, El Global Center for Digital
Business Transformation, hizo un estudio, en 2015,
denominado “Digital Vortex”, en el cual se determind
el orden en gue las industrias serdn impactadas en
esta transformacion digital:

e Tecnologia

e Medios y Entretenimiento

e Retail (Venta Minoristal)

e Servicios Financieros

e Telecomunicaciones

e Educaciéon

e Hoteleria y viajes

e Manufactura

e Sector Salud

e Servicios (Utilities)

¢ |Industria Petrolera (Oil & Gas)

e Farmacéuticas

Una vez que analicemos cudl es el nivel de riesgo que
corre nuestra empresa, bajo el modelo de negocio
actual, se debe trabajar en la generacién de nuevos
modelos de negocio innovadores, que nos permitan
mantenernos en el juego, una vez que las nuevas em-

presas digitales empiecen a posicionarse en nuestro
sector.

Para ello, es necesario desarrollar una serie de habili-
dades en la empresa como:

- ' > DESIGN THINKING: Metodologia que permite crear

productos y servicios que fienden a satisfacer en
mejor manera las necesidades de los clientes, ha-
ciéndolos parte activa de los procesos de creacion
de laidea.

> METODOLOGIA CANVAS: Herramienta prdctica
para el desarrollo del modelo de negocios, de las
ideas con mds viabilidad que se hayan desarrolla-
do en el gjercicio de Design Thinking.

iy l . ,
3, | ; i n | ! » METODOLOGIA DE GESTION DE PROYECTOS (SCRUM):

Se centra en aspectos como la flexibilidad en la in-
froduccién de cambios y nuevos requisitos durante
un proyecto, el factor humano, el producto final,
la colaboracién con el cliente y el desarrollo incre-
mental, como formas de asegurar los buenos resul-
tados en proyectos con requisitos muy cambiantes,
o cuando se exige reducir los fiempos de desarrollo
manteniendo una alta calidad.

» ALINEACION DE PROCESOS: Una vez que se tenga
una nueva iniciativa de negocio, hay que disenar
una reingenieria estratégica de procesos. Los pro-
cesos y la estrategia organizacional, deben con-
verger hasta lograr alinearse, y asi conseguir un
frabajo unificado. Hay que rescatar los procesos
que sean Utiles para la implementacion del nuevo
modelo de negocios, y desarrollar los necesarios.

» ANALISIS DE RESULTADOS: Monitoreo de los resulta-
dos del nuevo modelo de negocios, para realizar
los ajustes requeridos.

El proceso de transformaciéon digital no es un proce-
so lineal, sino circular, que requiere de un tfrabajo en
forma continua, ya que los cambios se estdn dando
con tal rapidez en nuestro entorno, que no podemos
dejar de innovar para mantener nuestra empresa vi-
gente en esta era digital. r":}

Elabore su plan de ruta para desarrollar y/o mejorar la
transformacién digital de su empresa.

Participe en el Taller de Transformacién Digital que se
llevard a cabo durante, Global Connection Forum, 12
de marzo, hotel Camino Real CDMX.

Informes: foros@imt.com.mx

*Oscar Gémez, Customer Engagement &
Digital Transformation Sales Specialist
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TECNOLOGIA

2018 ELANOENQUEEL
APRENDIZAJE AUTOMATICO
SERA MAS IMPORTANTE QUE

EL INTERNET

Carlos Arguindegui*

EL APRENDIZAJE AUTOMATICO DEFINIRA EL 2018, COMO LA TECNO-
LOGIA QUE MAS CAMBIOS TRAERA EN LA MANERA EN QUE, HASTA EL
MOMENTO, VIVIMOS Y TRABAJAMOS.

pezar por olvidar las teorias

qgue dicen que los robofts re-
emplazardn a las personas en sus
puestos de trabagjo.

Poro entenderlo, hay que em-

La innovacion y el uso de he-
rramientas para facilitar la vida
diaria, han sido un indicador de
progreso a lo largo de la historia.
Si bien estamos pasando por una
revolucién informdtica que fraerd
como consecuencia cambios en
el dmbito laboral actual, hay que
recordar que estos, creardn, nue-
vos trabajos, modelos comerciales
e industrias enteras. El aprendizaje
automdtico, lejos de hacer obso-
leta la fuerza de trabagjo actual,
hard que las personas sean mucho
mds eficaces vy eficientes.

Aungue lo que mds se escucha y
se sabe del aprendizaje automd-
tico, es acerca de la creacion de
robots y vehiculos auténomos, es
importante tener en cuenta que
existen otros campos que son per-
meados, como la incorporacion
de software en teléfonos moviles,
autos, casas y computadoras de
frabajo. Su capacidad para re-
ducir drasticamente el tiempo vy
mejorar la efectividad de nuestra
toma de decisiones, puede sonar
menos atfractivo que los autos sin
conductor, pero es lo que hard
que el aprendizaje automdtico
sea una tecnologia que defina la
era.

Segun Gartner, en el 2020, las tec-
nologias de Inteligencia Artificial
(IA) estardn presentes en “prdcti-
camente todos los nuevos produc-
tos de software”, lo que hace de
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este un fiempo decisivo y crucial
para las empresas al momento de
adquirir productos. Estas, deben
aprovechar el poder del aprendi-
zaje automdtico, para tomar la de-
lantera en sus industrias.

Conforme la adquisicién de tec-
nologias en la nube incrementa,
también aumenta la adopcién
del aprendizaje automdtico. La
integracién impecable de aplica-
ciones, plataformas e infraestruc-
tura en la nube es crucial para el
crecimiento y la efectividad del
aprendizaje automdtico. Esto trae
como consecuencia, eliminar silos
y captar informacion de toda la
organizacién y sus redes.

Pero, scémo se fraduce esto en la
actualidad? El drea de atencidén al
cliente es un claro ejemplo. En ella
se clasifican una gran cantidad de
consultas simples y predecibles en
diversas categorias para ser res-
pondidas por Chatbots, que im-
pulsados por Inteligencia Artificial,
refinan y agudizan respuestas para
los clientes.

En consecuencia, los tiempos de
espera se reducen, y los agentes
de servicio al cliente pueden aten-
der peticiones especializadas que
requieren un grado mds analitico,
por citar un ejemplo.

LOS ALGORITMOS QUE IMPULSAN EL APRENDIZAJE AUTO-
MATICO OBTIENEN DATOS -TODOS Y DE TODAS LAS FUENTES,
QUE SEAN POSIBLES- Y SE VUELVEN MAS INTELIGENTES, CON
MAYOR POTENCIAL PARA LA TOMA DE DECICIONES.

Con lo cual, las compadias se
pueden enfocar en la parte mds
importante: la estrategia. Asi, las
empresas, estdn en capacidad
de transformar fundamentalmente
funciones o procesos criticos.

En este sentido, la implementacion
de Inteligencia Artificial permite
a las organizaciones automati-
zar procesos manuales, reducir el
tiempo en la creacion de pronds-
ticos precisos y fidedignos, mejorar
la planificacién y preparacién de
presupuestos, asi como la asigna-
cién de recursos de manera efec-
tiva e identificacion de tendencias
o anomalias de entre amplios con-
juntos de datos.

Actualmente, el Unico riesgo que
existe es ignorar su presencia. 2018
debe ser el ano en el que las em-
presas se comprometan a explorar
y descifrar el valor del aprendizaje
automdtico, si aun no lo han he-

cho. =

*Carlos Arguindegui, Vicepresidente
Aplicaciones, Oracle Latinoamérica.
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EVENTOS

PRESENTAN UNA SOLUCION

CUSTOMER ENGAGEMENT
PARA CONTACT CENTER EN LA

NUBE

1€

KRANON

PURECLOUD BY GENESYS
PERMITE CONECTAR TELE-
FONOS, MAIL, CHAT, WEB
Y REDES SOCIALES EN UNA
SOLA PLATAFORMA OMNI-
CANAL.

ureCloud es la Unica solucién con arquitectura
Pde microservicios distribuidos, y construida sobre

la nube de Amazon Web Services (AWS).
En un desayuno en el Hotel Four Seasons de la CDMX
organizado por el IMT, Kranon presentd PureCloud
a un selecto grupo de clientes. Especialistas, tanto
de Genesys como de Kranon, demostraron que
PureCloud es la Unica solucién en su tipo para el
mercado de los Centros de Contacto, al contar con
multiples beneficios para los agentes, supervisores,
administradores y sobre todo para cliente final.

CON PURECLOUD LAS EMPRESAS PUEDEN:

o Comprender el contexto y gestionar las converso-
ciones con sus clientes en forma eficiente.

® Realizar campanas outbound, inbound, autoservi-
cio de voz, entre otras funciones.

® Brindar a sus clientes conversaciones en tiempo real
a través del web chat, efectuar procesos de sopor-
te, ventas, servicio al cliente.

® Simplificar sus procesos con una plataforma omni-
canal.

Ademds, su fdécil integracion con la actual y futura
infraestructura tecnoldgica, permite una implementa-
cion en cuestién de dias y la hace una solucién sen-
cilla y potente.
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“PureCloud by Genesys estd revolucionando el con-
cepto del Centro de Contacto, adaptdndose a los
nuevos requerimientos de los clientes que buscan
atencion omnicanal sin interrupciones. Ademds, al ser
una plataforma fotalmente en la nube, brinda a los
Cenfros de Contacto beneficios de bajos costos y es-
qguemas de confratacion facil”, comentd Oscar Parra,
especidlista de PureCloud en Genesys.

Kranon, con mds de 29 ainos en el mercado de Centros
de Contacto, estd convencida de que la experiencia
brindada al cliente es lo primordial en una empresa,
y mejor, cuando va de la mano de tecnologias inno-
vadoras que permiten minimizar costos operativos, y
simultdneamente, incrementar las ventas y fortalecer
las estrategias de fidelidad al cliente. f}
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‘Excelencia en la Relacién
Empresa - Cliente y Centros
de Contacto”
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Ve te quedes juera!

La fecha limite para entregar Fichas Técnicas “Casos y Talento” es el 20 de febrero 2018

Categorias:
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Mejor Estrategia de Mejor Mejor Mejor Mejor Estrategic Mejor  Mejor estrategia
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de Operacién de Operacion Confribucion Multicanal / en Responsabilidad de Customer
BPO-KPO-ITO Sector Gobierno Tecnolagica Omnicanal Social Experience CX

Premio Nacional: Reconocimiento anual que se otorga como simbolo de prestigio vy

Elige la disfinciéon para todas aquellas empresas y personas que demuestran un desempeno
categoria

sobresaliente v fransmiten las mejores practicas vy estrategias de relacionamiento con
clientes. a fraves de una cultura de excelencia y competitividad.
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&Y Transformamos experiencias
({5 en resultados.

' Somos el lider mundial en la industria del servicio al cliente. Trabajamos con personas
apasionadas y las mejores herramientas para garantizar la excelencia. Ofrecemos
soluciones multicanal que generan valor y resultados para tus clientes, proporcionando

m una experiencia excepcional en cada interaccion

Tenemos 16 Centros de Contacto de Clase Mundial Ubicados en :

Aguascalientes Chihuahua Guadalajara Monterrey
Ciudad de Meéxico Durango Hermosillo Puebla

Presencia Global
217,000 163,000 G 160 39 340 265

Empleados Estaciones de Paises en los que Mercados g Anos de Centros oe Idiomas v
fomas

trabajo operamos servimos experiencia Contacto dicil
dialectos

Mail: bizdev@tpmex.com
01800 1110202



