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EDITORIAL
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revisia

En una era en la que las organizaciones estan manifestando una
preocupacion especial por la satisfaccion de sus clientes y por brindarles
experiencias unicas y memorables, es necesario, hoy mas que nunca,
aprovechar las soluciones tecnoldgicas que nos permiten conocer,
entender y atender a nuestros clientes, asi como el talento humano,
para hacer los cambios que se requieren con el fin de lograr mejores
interacciones entre las empresas y sus clientes.

Temas como la conexién de una marca con su audiencia en redes socia-
les; los pasos necesarios para una exitosa estrategia de customer first;
cémo enriquecer la experiencia del cliente y las tendencias e innovacion
en tecnologia que esta afectando el entorno de la atencién a clientes,
son parte de los articulos que presentamos en esta edicion, gracias a la
colaboracion de destacados especialistas y analistas.

El Octavo Index Data, un nimero ya conocido entre nuestros lectores,
presenta, ademas, los resultados del Censo Nacional de Centros de
Contacto 2018; el cuadro de empresas de Centros de Contacto BPO -
KPO / ITO que operan en México; la oferta de Service Desks en el pais
y un indicador de gestion de talento.

Agradecemos a quienes compartieron sus articulos para la realizacion
de esta edicion y estamos seguros sera de gran utilidad a nuestros
lectores.

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

AMERICA LATINA

RUMBO AL 2019: sQUE
PODEMOS APRENDER
DE LO_QUE NOS DEJO

EL ANO DEL MUNDIAL?

Juan Manuel Gonzdlez*

| escenario del relacionamiento con el

cliente continla sometido a una cons-

tante transformacién en América Latina 'y

el resto del mundo. Las empresas deben
pensar estratégicamente en cémo los cam-
biantes desarrollos que presenciamos, dia a
dia, impactardn este espacio durante este nue-
vo ano y en el futuro préximo.

En el equipo global de Customer Experience de
Frost & Sullivan nos hemos encontrado con fres
temas particularmente interesantes en nuestros
escritorios a lo largo del 2018, que han resulta-
do en profundos andlisis y novedosos proyectos
con clientes. Claro estd que éstos no son de nin-
guna manera los Unicos temas de importancia
relacionados con tecnologia y experiencia del
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cliente (CX), pero es notable el inferés que
notamos en ellos a lo largo del ano pasa-
do vy la cantidad de companias que imple-
mentardn estas soluciones.

Es recomendable examinar cada uno de
los siguientes topicos, ya que afectardn la
estrategia CX, de buena parte de las em-
presas en 2019. Los mercados latinoameri-
canos ciertamente no permanecerdn indi-
ferentes ante estas fendencias globales, y
las companias locales y regionales debe-
rian observar atentamente los siguientes
temas :

1. SOLUCIONES DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL
IA) PRACTICAS Y BASADAS EN LA NUBE

Los agentes virtuales impulsados por |IA
presentan un potencial significativo para
mejorar la experiencia del cliente (CX) en
el Centro de Contacto

» Nuevas habilidades cognitivas de la IA.
La inteligencia artificial, como concepto,
ha existido durante décadas. sPor qué
entonces parece que la |A es tan valiosa
para la experiencia del cliente sdélo aho-
ra? Un factor clave son las capacidades
avanzadas de reconocimiento de voz,
qgue finalmente han permitido a los cen-
fros de contacto acceder a las vastas
capacidades cognitivas que ofrece la
IA. La comprensidén del lenguaje natu-
ral (NLU, por sus siglas en inglés) significa
que las mdaqguinas empoderadas por la
IA pueden escuchar, procesar y captu-
rar correctamente la intencién y el con-
texto. Asi, el mencionado avance en el
reconocimiento de la voz y el delivery
desde la nube, han abierto las puertas
a la répida expansién de las capaci-
dades cognitivas de la |A, que imitan el
comportamiento del agente en vivo a
lo largo de una multiplicidad de interac-
ciones, algo que antes simplemente no
era posible.



» Impresiones de lo complejo. Aunque las ventajas
de automatizar procesos de atencidén al cliente son
reales, es importante centrarse en las aplicaciones
précticas de la IA, en lugar de hacerlo en los fitu-
lares, con frecuencia dramdticos, asociados a ella.
Segun encuestas recientes realizadas por el equipo
de Strafecast de Frost & Sullivan, el 20% de todas
las companias tiene planes de adoptar algun tipo
de solucién impulsada por inteligencia artificial en
un futuro préximo. También, lo que esas encuestas
muestran, es que muchas empresas estdn frabajan-
do bajo la impresidn de que la IA es compleja y cos-
tosa de implementar.

Accién recomendada para el 2019: Tomar un enfo-
que prdctico haciala lA. Acercarse ala |A a fravés de
una mirada centrada en el negocio, en forma poco
riesgosa pero que agregue alto valor. Comenzar a
escalar la tfecnologia de su Centro de Contacto, via
el uso de herramientas de IA alojadas en la nube, lo
que permitird una rdpida y facil integracién con los
sistemas existentes para automatizar una converso-
cion ala vez, enlugar de llevar a cabo una estrategia
de cambio y reemplazo completo. Después de todo,
adoptar un enfoque prdctico hacia la 1A simplificard
su decision de implementar las capacidades de |A;
pero también garantizard que las herramientas habili-
tadas por la IA proporcionardn valor inmediatamente
después de su implementacion.

Algunos proveedores: SmartAction, Creative Virtual,
Verint, Genesys, Aspect, NICE, Nuance, Interactions,
IBM, Microsoft, Google.

2. SOLUCIONES DE ROBOTIC PROCESS AUTOMATION
(RPA)

Robotic Process Automation (RPA) - el uso de software
que incorpora tecnologias como inteligencia artificial
(IA) y aprendizaje automdtico (Machine Learning)
para automatizar tareas rutfinarias, de alto volumen y
basadas en reglas que requieren mucho tiempo y son
sensibles al error humano - es una tendencia innovo-
dora con el potencial para cambiar la naturaleza de
los negocios en el corto y largo plazo:

» Una fuerza de frabajo virtual y automatizada. Los
“robots/agentes” impulsados por soffware RPA, imi-
fan a los seres humanos en el manejo de distintos
tipos de procesos, incluyendo el ingreso o la mani-
pulacién de datos, la activacién de procesos o la
comunicacién con oftros sistemas. Esta fuerza de
frabajo virtual puede trabajar de forma automatizo-
da, sin supervisidn o ser controlada en procesos de
automatizacién hibridos. Las tareas por realizar se
pueden programar o activar de forma automdtica
o manual.

» Habilitando la Transformacién Digital. La automa-
tizacién debe facilitar la optimizacion operativa y
aumentar la productividad. De lo contrario tiene
poco sentido. El objetivo es introducir un conjunto
de soluciones que permitan una verdadera fransfor-
macion digital. En esencia, RPA estd contribuyendo
a la transformacién digital en un nivel estratégico,
en lugar de hacerlo desde un punto de vista simple-
mente tdctico. Es también una iniciativa que esti-
mulard una mayor colaboracion entre las unidades
de negocios.

Accién recomendada para el 2019:
Para empezar, realizar una evaluacién
estratégica. Buscar aplicaciones de
RPA que sean escalables y confiables,
que sigan un proceso de desarrollo
que sea repetible y permita robots que
sean faciles de mantener y de reutilizar,
gue proporcionen confrol de acceso y
auditoria, y que puedan administrarse
de manera similar a los agentes humao-
nos a fravés de un manejo centraliza-
do. Desarrollar una estrategia de au-
tomatizacion interdepartamental para
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determinar qué proyectos requieren una alta parti-
cipacion del equipo de Tl y qué puede ser realizado
con herramientas simples de RPA. Identificar dreas de
alto volumen, tareas repetitivas, y luego aprovechar
la prueba de concepto del proveedor para iniciar
un enfoque de “aterrizar y expandirse” (land and ex-
pand). Utilizar RPA para facilitar el uso compartido de
datos entre unidades de negocios y departamentos,
y para mantener la coherencia al momento de ingre-
sar los datos.

Algunos proveedores: Kryon, Automation Anywhere,
Bosch Service Solutions, NICE, Verint.

3. AGILE & DEVOPS: CLAVES PARA TRANSFORMAR LA
EXPERIENCIA DEL CLIENTE

A medida en que el ritmo del cambio tecnoldgico se
acelera, y el aumento de las expectativas de los clien-
tes precipita aun mds el tiempo del “tecno-consumis-
mo", muchas organizaciones estédn adoptando la
metodologia de Tl conocida como “Agile y DevOps”,
para desarrollar sus aplicaciones de CX. El término
“desarrollo dgil” describe metodologias de desarrollo
de software iteractivas e incrementales; en otras pala-
bras, es un enfoque para el desarrollo de soffware que
abarca los requisitos y soluciones que evolucionan a
fravés de los esfuerzos de colaboracién de los equi-
pos multifuncionales, auto-organizados y del frabajo
conjunto con sus clientes. Aboga por la planificacion
adaptativa; el desarrollo evolutivo; la entrega tempra-
na y la mejora continua, y alienta una respuesta rdpi-
da y flexible al cambio. DevOps es una extensidn de
la metodologia de desarrollo dgil, una combinacién
de dos disciplinas para enfatizar la colaboracién, la
comunicacion, y la cohesién entre equipos de desa-
rrolladores tipicamente separados y equipos de ope-
raciones de Tl.

» Siguiendo el ritmo a lo inmediato del cambio. En
efecto, el concepto de “Agile” requiere de su con-
cepto gemelo “DevOps” en un momento en que
el ritmo de la innovacién y el cambio se estd ace-
lerando, y el equipo de operaciones de Tl tipico
necesita implementar nuevas actualizaciones y lan-
zamientos mds rdpidamente vy sin interrupciones. Si
bien los conceptos de “Agile y DevOps” no son nue-
vos, cada vez mds companias estdn comenzando
a aplicar sus principios en sus entornos de CX para
enfrentar los, cada vez, mds acuciantes y urgen-
fes requisitos de las distintas unidades de negocio
(especialmente las comerciales). Agile y DevOps
estdn disenados para proporcionar a las empresas
la méxima eficiencia y la minima interrupcién, mien-
fras que realizan las mejoras necesarias en las apli-
caciones utilizadas para interactuar con clientes.
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» Un Futuro enfocado en los datos y auto-optimizado.
La agilidad y la transformacién son esenciales por-
que la rdpida adopcién de las tecnologias digita-
les estd produciendo oleadas de datos que afec-
tan a todas las industrias, configurando un nuevo
escenario futuro auto-optimizado y centrado en
los datos. Los lideres digitales serdn aquellas orga-
nizaciones que estén capacitadas para utilizarlos
en ofrecer una vision profunda de los comporta-
mientos, deseos y necesidades de los clientes, de-
sarrollar nuevos productos y servicios y, en Ultima
instancia, innovar y explotar nuevas oportunidades
de negocio.

Accién recomendada para el 2019: Tomar un enfo-
que orientado hacia el futuro operacional de la CX.
Una nueva visidon hacia lo operacional de la CX ayu-
dard a determinar la diferencia entre el pasado y el
futuro, entre el fracaso empresarial y el éxito. Por lo
tanto, hay que tener en cuenta que vivimos en un
momento de rédpida digitalizacion, que se trata de un
cambio tecnoldgico exponencial, y que el Centro de
Contacto necesita innovarse para mantener el ritmo.
No es suficiente medir su NPS (net promote score) u
otras métricas ya poco innovadoras (aunque aun re-
levantes). Se deben comprender las métricas opera-
tivas de CX para poder mejorar en forma proactiva,
y afectar positivamente mediante un enfoque mds
prdctico y prospectivo. Hay que pensar mds estraté-
gicamente acerca de la porcidon operacional de la
CX 'y considerar un proceso de transformacion a tra-
vés de la metodologia “Agile y DevOps"” que incluya
pruebas y monitoreo automatizados.

Algunos proveedores: Cyara, Genesys, Vodafone,
Twilio, Amazon Connect. #+

*Juan Manuel Gonzdlez,

Director de Investigacion para
América Latina, Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion,
Frost & Sullivan.



LA POSICION DE MEXICO EN
EL ENTORNO MUNDIAL DE
CONTACT CENTERS BPO

Alejandra Romero

ctualmente la industria mexicana de ser-
vicios de outsourcing de BPO estd con-
siderada dentro de las mds importantes
del mundo y la mds importante de la
region de América Latina, con un creci-
miento constante y sostenido.

El mercado de América Latina de la industria de
outsourcing alcanza aproximadamente 13.5 mil
millones de ddlares en ingresos; México tiene una
participacion en el mercado de la region del 21%, y
de aproximadamente el 3% del mercado mundial,
que alcanza el orden de los 2.9 mil millones de ddlares.

A pesar de la devaluacion del peso mexicano y la ac-
titud conservadora de clientes y de inversionistas, el
mercado crecié un 7.4% en la capacidad instalada
en 2018. Este incremento, se debid principalmente al
crecimiento en el volumen del mercado doméstico,
pero también a las exportaciones.

Estimamos que, actualmente, tenemos un total de
519 mil estaciones de frabajo, de las cuales 159 mil es-
taciones las tienen las empresas de oufsourcing, con
una ocupacioén del 81%.

México cuenta con un amplisimo mercado laboral
disponible y atractivo para la industria distribuido en
toda Republica Mexicana, cabe considerar que se
cuenta con 30 ciudades potenciales cuya poblacién
es de mds de 500 mil habitantes y que tienen una ofer-
ta académica atractiva para los jovenes.

Los servicios de offshore de LATAM repesentan mds del
30% del ingreso de la region, y tiene comportamientos
diferentes por pais. Mientras que Brasil predominan-
temente cuenta con un mercado doméstico y poca
exportacion, paises como Costa Rica o Republica Do-
minicana, son el caso opuesto.

México, tiene un equilibrio enfre ambos mercados; el
mercado domeéstico representa actualmente cerca
del 60% y el resto de exportacion; y 53% de las empre-
sas mexicanas realiza exportacién de estos servicios,
principalmente a Estados Unidos y, en segundo térmi-
no, a Latinoamérica y resto del mundo.

La variacion positiva en las exportaciones de México
se debid principalmente al crecimiento de las operao-
ciones de offshore de los principales jugadores, a la
variacién en tipo de cambio y a la baja en las condi-
ciones de competitividad de otros paises de la region.
Oftro elemento que también favorecid el crecimiento,
en los Ultimos dos afos, fue el incremento del merca-
do doméstico y la repatriacidon de operaciones que se
habian localizado en otros paises de la region.

Estados Unidos continuard siendo el principal receptor
de la tercerizacion de servicios desde México en los
siguientes anos, a pesar de la posicién desfavorece-
dora del gobierno actual de ese pais.

TENDENCIAS

La bUsqueda de proveedores especializados es una
necesidad recurrente de los clientes. Por lo anterior,
los servicios de atencidn a clientes, soporte y ventas,
son mds sofisticados, tienen una tendencia de creci-
miento muy importante, y México estd desarrollando
estrategias de capacitacion en diferentes estados
como la Ciudad de México, Nuevo Ledn, Jalisco y
Puebla, sélo por mencionar algunos. El desarrollo del
talento, uso y aprovechamiento de nuevas fecnolo-
gias y seguridad informdtica constituyen los diferen-
ciadores mds importantes.

El enfoque a la experiencia del cliente (customer
experience) cobra mayor importancia para el
diseno de las estrategias operativas, tecnoldgicas y
estratégicas de las empresas. El mercado doméstico,
al igual que el offshore, sigue siendo una gran
oportunidad para el crecimiento de la industria,
tanto en servicios inhouse, como tercerizados. En este
caso, el diferenciador principal es el precio, aunque
en este ano, temas como seguridad de informacién,
retencién de talento y capacitacién son elementos
gue toman mucho mds relevancia.

Respecto a los costos en los servicios offshore, Méxi-
co cuenta con una ventaja competitiva adicional, ya
que los precios de México son de los mds bajos en la
region y comparables con Filipinas e India. Este es el
mismo caso cuando se trata de competitir con opera-
ciones internas vs operaciones tercerizadas, y un pun-
to a favor del outsourcing cuando se trata de ahorros.
En caso de operaciones ya tercerizadas, y particular-
mente en los servicios para gobierno, la “guerra de
precios” es fiera y agotadora para los outsourcers, o
gue pone en riesgo, muchas veces, el servicio y la ca-
lidad.
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sESTAS PREPARAD
PARA LA REVOLUCION
TECNOLOGICA

NEGOCIO?

Lourdes Adame Goddard

a transformacién digital estd lista para pasar
de la teoria a la realidad en los proximos 12
meses, afirma Dimension Data en su informe
Tech Trends 2019, que se centra en la expe-
riencia del cliente, la ciberseguridad y el futu-
ro digital y tecnoldgico.

En este informe se identifican las tendencias funda-
mentales de la industria que definirdn el panorama de
la tecnologia empresarial en 2019 en lo que se refiere
a la experiencia del cliente; ciberseguridad; negocio
digital; infraestructura digital; lugar de trabajo digital,
futuro tecnolégico vy servicios.

De esta manera, se prevé que en este ano finalmente
se verd cémo la transformacion digital se convierte en
una realidad y predice una serie de disrupciones en
toda la industria, a medida que las empresas innova-
doras ven los frutos de sus proyectos a largo plazo.

Los proyectos de fransformacién a los que se hace re-
ferencia a menudo, pero que rara vez se llegan a rea-
lizar, comenzardn a cobrar vida gracias a la madurez
de las tecnologias innovadoras, como la Inteligencia
Artificial, el Machine Learning y la automatizacién de
procesos robdticos.

Ettienne Reinecke, Director Tecnoldgico de Dimension
Data, comenté: “Hasta ahora, nuestra industria ha
hablado de tecnologias innovadoras un tanto tedri-
camente, sin proporcionar una idea clara de cémo
se utilizardn estas nuevas y poderosas innovaciones.
Piense en la analitica, machine learning, inteligencia
artificial, blockchain y containers, solo por nombrar
algunos. Eso estd empezando a cambiar. La aplica-
cion de tecnologias disruptivas es cada vez mds ge-
neralizada y su adopcidén estd creciendo de manera
constante. Veremos a las companias mds innovado-
ras mostrando ejemplos verdaderamente impactan-
tes de transformacién digital en 2019, y muchas mds
llegardn al mercado en los préximos tres anos. Luego
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DE TU

Ettienne Reinecke,
Director Tecnolégico
de Dimension Data.

se integrardn tan firmemente en los procesos y tec-
nologias principales que usamos, que los considerare-
mos comunes. 2019 es el ano en que los pioneros se
separardn de los seguidores rdpidos, y comenzaremos
a ver cambios significativos de poder en todas las in-
dustrias”.

Tech Trends 2019, ha sido desarrollado por expertos
en tecnologia, e identifica también otfras cuatro ten-
dencias que definirdn el panorama de la tecnologia
empresarial en estos préximos meses:

» La automatizacion de procesos robéticos cambiard
la experiencia del cliente: el crecimiento exponen-
cial en la automatizacidén de procesos robdticos,
como el machine learning, la inteligencia artificial y
las redes neuronales heuristicas, dard a las empresas
la capacidad de combinar escenarios, incrementar
la comprensidon y tomar decisiones predictivas en
fiempo real sobre las necesidades y el comporto-
miento de los clientes.

» Las organizaciones se centrardn en las plataformas
de ciberseguridad basadas en la nube: los fallos de
ciberseguridad de alto perfil constantes, hardn que
los proveedores de seguridad basados en la nube
ganen fuerza en 2019. Los sistemas de seguridad ba-
sados en la nube se construyen con APIs abiertas, lo
que significa que los equipos de seguridad pueden
integrar nuevas tecnologias en la plataforma, en
forma rdpida y con relativa facilidad. Esto asegura-
rd que los clientes puedan mantenerse al dia ante
el panorama de amenazas en rdpida evolucion.



» La infraestructura serd programable de extremo a
extremo: las companias comenzardn a suscribirse
a multiples plataformas en la nube, y aumentard
el uso del software como servicio (Saa$). La co-
pacidad de programacién de extremo a extremo
sighifica que las organizaciones podrdn adaptarse
rdpidamente a los cambios en el panorama empre-
sarial y exigir mds de sus aplicaciones y datos.

» Las aplicaciones serdn mds inteligentes y personali-
zadas: el préximo aio veremos las aplicaciones re-
copilando informacién de los usuarios y realizando
cambios en su propia funcionalidad, para mejorar
la experiencia del usuario. La inteligencia arfificial y
el machine learning, desempenardn un papel im-
portante para ayudar a los empleados a trabajar
de manera mds productiva.

» El valor de los datos se convertird en el centro del
universo de valores: en el proximo periodo, el en-
foque cambiard cada vez mds hacia el valor real
de los datos, impulsando una busqueda renovada
para incorporar telemetria, recopilar y enriquecer
datos. Son estos, los que formardn el centro de la
verdadera transformacién digital, y se convertirdn
en la fuente de nuevos flujos de ingresos que supe-
rardn los tradicionales. Esto conducird a un cambio
en la arquitectura de la informacién, con la nece-
sidad de establecer datos importantes que empie-
cen aimpulsar las inversiones en Tl.

Atencion
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Soporte
Tecnico

MAS DE 18 ANOS SIENDO
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ANALISIS

sconoces Las VENTAJAS

DE APLICAR EL REGLAMENTO

pE PROTECCION DE
DATOS?

| pasado 25 de noviembre, se cum-

plieron los primeros seis meses de

gue en México se empezd a aplicar

el Reglamento General de Protec-

cion de Datos (GDPR, por sus siglas
en inglés), creado por la Unidbn Europea
para garantizar la privacidad y protecciéon
de datos personales de los ciudadanos
de sus estados miemlbros, recopilados por
cualquier organismo, a nivel mundial, que
infercambie con ellos, a través de dispo-
siciones en torno a la captacién, alma-
cenamiento, tratamiento y manejo de la
informacién.

Para estas fechas, las organizaciones im-
plicadas deberian haber adoptado y op-
fimizado ya sus procesos relacionados con
gobernabilidad, privacidad, gestién y se-
guridad de informacién, entre otros. Con
todo, la mayoria de ellas aiun no pueden
afirmar que son capaces de garantizar la
seguridad y manejo oportuno de todos los
datos personales que recopilan y proce-
san.
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Jan Ryniewicz*

Aunqgue las multas de GDPR ya afectan alos
negocios, 451 Research[1] destaca que sdlo
26% estdn muy preocupados por la inicia-
tiva, mientras que 51% estdn sélo un poco
preocupados, 0 no saben alrespecto. No es
casual que el complejo enforno regulatorio,
sea una de las tendencias de seguridad y
gestién de riesgos de Gartner[2] para 2018,
pues el aumento de las filtraciones de datos
impulsa este tipo de decretos.

Esto puede verse como un riesgo, pero tam-
bién como una nueva ventana de oportu-
nidades. Ademds de los potenciales impac-
tos que implica el no alinearse a GDPR, hay
importantes ventajas que las organizaciones
podrian estar dejando pasar. Tanto Gartner
como 451 Research opinan que un progro-
ma como éste puede ser un habilitador y
diferenciador del negocio: con el enfoque
correcto, se conforma un nuevo enforno cu-
yos alcances superan, por mucho, el cum-
plimiento. He aqui los principales beneficios:

1. FLUJO CONTINUO DE DATOS = AGILIDAD Y
AHORROS

Seguir las reglas de GDPR, implica reducir
las posibilidades de sufrir brechas de
proteccién y disponibiidad de los datos.
Al contar con procesos mds eficientes y
seguros, se previenen retrasos y se evitan
costos innecesarios. En 2017, estas brechas
costaron globalmente $21.8 millones de
délares a las empresas, lo que representa
un aumento de mds de 36% con respecto
a la cifra de 2016 ($16 millones de dolares),
segun Veeam(3].

2. MEJOR CONTROL Y VISIBILIDAD DE LOS
DATOS = MAYOR VALOR

En esta era, en que los datos estdn dispersos
en diferentes nubes y sistemas, es imprescin-
dible contar con un alto nivel de control y
visibilidad, para conocer dénde residen y la
seguridad con que se mueven por la infraes-
fructura interna y externa. Esto no sdlo se ali-
nea con GDPR, sino que ademds aumenta
el valor de la informacién del negocio al fa-



cilitarle la implementacién de una Gestidon
Inteligente de Datos, la cual es vital para
estrategias como andlisis predictivo, Big
Data e inteligencia artificial, enfre otras.

3. GARANTIA DE PRIVACIDAD = PASE
DIRECTO A LA ERA DE LA TRANSPARENCIA

La fransparencia es un valor sumamente
preciado en el actual mundo de la hiper
conectividad, en el que la hiper disper-
sion de los datos representa un reto para
las organizaciones. No hay duda de que
la cultura de respeto a la privacidad vy la
infraestructura de gobernabilidad que
GDPR impulsan, facilitan la entrada de las
empresas a la era de la fransparencia.

4. OPTIMA CONFIABILIDAD DE CLIENTES Y
SOCIOS = MAS SOCIOS

Las empresas que garantizan la seguridad,
proteccién y buen manejo de los datos a
través de un entorno de hiper disponibili-
dad, son vistas como organizaciones alta-

mente confiables, con las que no hay peligro
de compartir la informacién personal que
sea necesaria, lo que redunda en una mejor
reputacién y mayores ingresos: De acuerdo
con Capgemini[4], el 39% de los consumido-
res que confian en una empresa para darle
sus datos le compraria mds productos y servi-
cios, invirtiendo hasta 24% mdas.

Mdas alléd de cumplir con GDPR, es un hecho
que, ante la enorme competitividad con que
se manejan actualmente los negocios, los
enumerados arriba son valores trascenden-
tales para toda organizacién.

1 *Jan Ryniewicz, Director
de Marketing de Veeam
para Latinoamérica.

[1] “Essential Steps for Enterprise GDPR Compliance”, 451 Research.
[2] “Gartner Top 6 Security and Risk Management Trends for 2018”, Gartner.

[3] Reporte de Disponibilidad 2017, Veeam.

[4] “Why firms that failed to prepare for the GDPR are missing a great opportunity to get closer to customers”
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CUSTOMER EXPERIENCE

sCOMO CONECTAR
UNA MARCA CONSsU

AUDIENCIA EN
REDES SOCIALES™?

Angélica Pereyra*

na cuenta de Twitter con

1.5 millones de seguidores,

ayudd a una influencer a

ganar un auto pensado para

la generacién Millennial. Con
un #Fiat Argentina desaté una guerra
de tweets entre varios influencers,
con el Unico objetivo de hacer viral
el contenido, obtener el ansiado
frending topic, sin tener que invertir
en pavuta digital y, a cambio, uno de
estos influencers seria el ganador de
nada menos que un auto Okm.

Sin embargo, ofra cosa es pedirle a las marcas que
tengan esa misma iniciativa e interés, en la atencion
de sus clientes, por los mismos canales sociales que
utilizan en campanas de dudosa creatividad. Alli mu-
chas no logran satisfacer las expectativas de las au-
diencias, afectando su reputacion e impactando el
contact center, porque una vez que la interaccidn
escala, hasta alli significa que todo lo demds falld. Asi
que la evaluacién y aprendizaje acerca de lo que
los clientes dicen sobre las instancias previas de at-
encién, se vuelve vital.

Cada individuo es un micro-influyente, y su poder es
tal que puede desestabilizar ain a las marcas mds
fuertes. Por eso, la comunicacién digital es el centro
del negocio, de todos los negocios. Solo la buena co-
municacién genera vinculos profundos con la audien-
cia. Pero los silos de informacién, la falta de transver-
salidad y transparencia,son expulsores de clientes. Las
personas quieren co-crear, involucrarse, conversar, y
eso es lo que la marca deberia lograr bajo un con-
cepto omnicanal de atenciéon al cliente. Las audien-
cias son protagonistas. Es mds profundo que poner al
cliente en el centro de los negocios. Las audiencias
son las que generan contenido de valor e intercam-
bian ese conocimiento, en ocasiones redefiniendo el
negocio, sean o no consumidores de la marca. De
eso trata la comunicacion digital: de un didlogo so-
cial con individuos empoderados.
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Es la audiencia la que convierte en estdndar las ex-
pectativas sobre la atencién que debe recibir en
cada canal. Ellos mostrardn cémo se deberia hacer.
Por esto, se necesita poner el foco en conocer la au-
diencia, experimentar los propios procesos, y eliminar
los puntos de friccidn. Conocer esos insights marca la
diferencia, canales y acciones de atencién al cliente
deberian tener un enfoque integrado, potenciando
las conversiones y los nuevos negocios. Pero para eso
tenemos que saber qué analizar, cudles son esos in-
puts valiosos del negocio. Lo que hoy hace digital al
negocio, no es el canal, sino la gestiéon de los datos. Y
los contact centers llevan décadas de ventaja en ese
saber hacer.

El rol del lider hoy, incluye atreverse a explorar y saber
qué es lo relevante para los usuarios de la marca. Vivir
el real time siendo proactivo y entender que ser digi-
tales implica estar constantemente revisando metod-
ologias, métricas, procesos, performance, y estrate-
gias.

El préximo 11 de marzo abordaré este y otros temas,
en un taller sobre “Social Customer Service, valor de
marca en redes sociales”, en el marco del 23° Global
CX Forum 2019 “The Human Touch in a Digital World” -
mds informacién en http://cxforummx.imt.com.mx/ - y
alli analizaremos a profundidad sobre los desafios de
este complejo escenario, como estos cinco cambios
de paradigma:



1- Si la marca no tiene un propdsito no captard la at-
encién de la audiencia. No solo se trata de pon-
erlo en palabras en un bonito storytelling, sino de
involucrar a todas las personas de la organizacion.
No es posible enamorarse de lo que no se conoce:
5Como se haria para que los clientes nos elijan, si
nadie es capaz de explicar el propdsito de lo que
hacen?

s

El andlisis de grandes volimenes de datos es ge-
nial, pero si no es posible percibir los detalles que
enriguecen el andlisis, no se estard marcando la
diferencia. Tener una herramienta adecuada,
ayudard a buscar esa “aguja en un pajar”, pero la
intuicion para encontrarla es un know how que solo
dard un analista.

w
1

El marketing puede darle voz alos enunciados de la
marca, pero el branding le agrega todo lo demds.
5CoOmo se descubre? Observando las marcas que
llegan al corazén de la gente, aun sin grandes pre-
supuestos para publicidad y medios. Descubriendo
qué es lo que las distingue. Estdndo un paso ade-
lante, no siguiendo reglas ni estereotipos. Esas mar-
cas, por la falta de recursos, se volvieron audaces,
creatfivas y sin miedo a experimentar.

3-Sila marca no tiene un contorno ético de accidn,
con el que la audiencia se sienta identificada, es
seguro que no servird de nada la inversién en la
mejor creatividad para la cuenta de Instagram. La
cuestion no es la belleza visual, sino la belleza de lo
gue mueve la accién. Eso si atrae.

w_hats-app ll:un 5 centros de canh:."tn &n ia'
ciudad de Leon, Guanajuate, actualmente
contamos con 5,150 estaciones de
trabajo debidamente equipadas. La

experiencia, ubicacion gr:o-gﬁiﬁca
en 30 lugares de [a Republica
Mexicana, infraestructura y
tecnologia son nuestras

ventajas competitivas,

5-Hay que tener en cuenta que no se trata de la cuarta
revolucién industrial impulsada por la tfransformacién
digital. Se trata de la revolucién humana que impul-
sa los cambios de paradigma. Entenderlo es mucho
mds que adquirir una nueva plataforma. Es adquirir
un modo de volverse dgil para saber cambiar, en-
tendiendo y siendo parte de la emocionalidad que
deben tener las marcas, siguiendo las fendencias so-
ciales. Las de la gente, la que no necesariamente es
influencer, pero influenciard todo el negocio.

Sin duda la intensa agenda de la 23° edicion del Global
CX Forum, el evento mds importante de Cusfomer

Experience en México y el resto de Latinoamérica, nos
dard mucho para reflexionar sobre estos temas.

Ademds del taller estaré ofreciendo una conferencia
en el foro, en la que espero compartir mi mirada so-
bre las megatendencias en CX en un contexto VICA:
voldtil, incierto, complejo y ambiguo jLos espero para
enriquecernos juntos!

N *Angélica Pereyra, Directora de
; \3 elcontact.com; CX Consultant & Trainer;
£ X Social Media Coach y Creadora de
ot contenido.

Somos miembros de la Asociacion de
Profesionales en Cobranza y Servicios
Juridicos, estamos certificados desde 2012 bajo

la norma [S0 27000 (Seguridad de la Informacion)
asi coma la norma 9001:2008 (Procesos de Calidad).

S0mMos una empresa en constanté erecimiento y nuestro
objetivo es poder llevar nuestros semvicios alextranjero.




CUSTOMER EXPERIENCE

ENRIQUECER
LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE,

FORTALECE

LA TRANSFORMACION
DIGITAL:SELECT

Lourdes Adame Goddard

e acuerdo con el andlisis del mercado de las

Tecnologias de Informacién y Comunicacio-

nes (TIC), y su impacto en la competitividad

para apoyar las decisiones estratégicas de ne-
gocio, realizado por Select recientemente, se pone a
la industria TIC en una posicion de dicotomia: por una
parte, se debe transformar el portafolio para atender
las necesidades de los usuarios finales, que se han
convertido en la fuerza mds importante que impulsa a
los mercados vy, por la ofra, reestructurar los negocios
para mejorar su rentabilidad.

En su andlisis, Ricardo Zermeno Gonzdlez, Director
General de Select, comentd que en este periodo de
transicién que vive el pdis, los riesgos geopoliticos im-
pactan las perspectivas de crecimiento global, y que
la expectativa de crecimiento de México, si bien em-
pieza a recortarse por temas que afectan la confian-
za de inversionistas, no es vista asi por los ciudadanos,
entre quienes esta confianza ha aumentado.

El reporte SICAD (Sistema de Informacién Continua
para la Alta Direccidon) elaborado por Select, revela
que durante los tres primeros trimestres de 2018, la fac-
turacion de los negocios de TIC crecid 5.4% dinamiza-
da sobre todo por servicios administrados y cémputo
en la nube; punta de lanza de la transformacion di-
gital.

Se espera un
e 201 9 crecimiento entre

23y 5.1%

En funcion de los escenarios
de crecimiento econdmico
que plantean los
economistas consultados.

Zermeno subrayd que, ante esta posible desacelera-
cion es importante tener cautela, en particular, al ini-
cio del presente ano.

Afirmd también, que en todos los escenarios dificiles
existen oportunidades de crecimiento y que, si bien
algunas de las iniciativas del nuevo gobierno pueden
generar incertidumbre, los negocios y el mercado de
TIC seguirdn siendo clave para nuestro desarrollo.
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Ricardo Zermeno Gonzdlez, Director General de Select.

“En medio de la turbulencia que vive el pais con una
economia creciendo poco; vulnerabilidad del tipo de
cambio; inseguridad; recorte presupuestal e incerti-
dumbre politica entre otros aspectos; la industria de
TIC también afronta sus propios retos, no sélo para
ayudar a sus clientes a transformarse sino también
para transformarse a si misma. Hoy estamos siendo
testigos de una gran metamorfosis: fusion y adquisi-
ciones de empresas; creacién de nuevos modelos de
negocio; arribo de nuevos jugadores. Las oporfunida-
des siguen surgiendo, y la disyuntiva ahora es que sélo
las empresas que busquen diferenciarse podrdn sacar
el mayor provecho de las nuevas circunstancias”, se-
Aald Zermeno.

Por tanto, los proveedores de TIC deben apoyar a
sus clientes a perseguir tres rutas para fortalecer la
rentabilidad: enriquecer la experiencia del cliente;
agilizar las operaciones, y la resiliencia del negocio.
El reporte mostrd que: los servicios administrados
mantienen el liderazgo; los modelos opuestos: nube
puUblica/outsourcing integral crecieron mds, y migrar
a servicios en la nube exige escala o verticalizacién.: *
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2BGLOBAL y TAG PASE
Cﬁ;MINOS PARALELOS

g%giubaf

ag Pase, empresa lider en

México en administracion vy

operaciéon de sistemas de

telepedaje y medios electréni-
cos de pago, tiene 12 anos en el
mercado, y hace 8 anos eligid a
2bglobal como su centro de con-
tacto de atencién a clientes y co-
branza. "Compromiso, enfrega y
suma de valores es lo que define
la relacién con 2bglobal”, segin
describe el actuario Adridn Mun-
guia, Director de operaciones de
Pase.

Pase gestiona mds de 700 mil cru-
ces al dia, y a través de 2bglobal

se atienden alrededor de 60 mil
llamadas al mes.

Del mismo modo, Pase ha incur-
sionado en nuevas lineas de ne-
gocio como los estacionamientos,
necesidades a las cuales se suma
2bglobal.

Desde hace 3 anos, la empresa
cuenta con un equipo de trabao-
jo que gestiona e implementa
infraestructura para call centers,
como la que actualmente existe
en el edificio denominado “Dia-
mante Toreo” donde, en alianza
con Comdata Group, se entre-
ga llave en mano el proyecto de
infraestructura con capacidad
instalada de 630 estaciones, asi
como dreas administrativas.

Site Sta. Ménica, Campaia PASE.

Site Diamante Toreo.

HOY 2BGLOBAL SE ENCUENTRA DE MANTELES
LARGOS, Y PARA CELEBRARLO, COMPARTE LA
PROXIMA APERTURA DE SU NUEVO CENTRO
DE CONTACTO.

"2bglobal habia sido un Contact Center especializado y de nicho de
mercado durante los primeros 10 aios, hoy dia, decidimos dar un paso
muy importante para nosotros y sus clientes. Proximamente estaremos
abriendo nuestro nuevo centro de contacto con una infraestructura
de vanguardia, que se complementa con el mejor talento humano.
Este centro, estard a la altura de los mejores de Latinoamérica, be-
neficiando primero a nuestros clientes y después convirtiéndonos en
una opcidn muy competitiva para empresas del sector bancario, se-
guros, servicios, farmacéuticas, etc., que requieran gestionar interac-
ciones con sus clientes. Mantendremos la esencia de 2BGLOBAL, que
es atencién personalizada, a un costo muy competitivo”, comenta
Alejandro Oviedo Canela, director general.

Asi, 2bglobal continta su alianza con Pase y jva por otros 10 anos
como una empresa de vanguardial
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CINCO PASOS

PARA UNA EST
EXITOSA DE

RATEGIA

CUSTOMER-FIRTS

Sebastian Dugue*

A DIFERENCIA DEL ENFOQUE TACTI-
CO DE ATRACCION Y RETENCION DE
CLIENTES, EL MODELO CUSTOMER-FIRST
REQUIERE UNA PERSPECTIVA A LARGO
PLAZO, DENTRO DE LA CUAL DEBE HA-

BER UNA PERSISTENCIA EN EL MODELO
DE ACTUAR, SIN DEJARSE CONTAMINAR
POR FACTORES COMO FLUCTUACIO-
NES OCASIONALES DE LA ECONOMIA Y
AMENAZAS PUNTUALES DE LA COMPE-
TENCIA.

n el mundo del retail, siempre se manifiesta una
preocupacion por el cliente, que a menudo se
fraduce simplemente en enfoques tdcticos o
como un horizonte ideal a ser perseguido por la
organizacién, como podria ser a través de la progra-
macién peridédica de descuentos impactantes.

Un estudio de Dunnhumby denominado “indice Glo-
bal de Atencién al Cliente”, muestra una estrategia
de compromiso hacia el cliente, que realmente pue-
de definirse como un enfoque customer-first, ya que
involucra una gran variedad de aspectos relaciona-
dos con el conocimiento profundo del cliente, como
sus preferencias, intereses, actitudes como compra-
dor, expectativas, hdbitos, inclinaciones, entre otras.

Todo esto involucra aspectos como la ubicaciéon de
las tiendas; el bienestar ofrecido por el entorno; la ca-
tegorizacién de los productos por niveles de necesi-
dad o precio y la clasificacién de las compras segun
sus diferentes modalidades (como compras obligato-
rias, de reposicion, urgentes, del dia a dia o resultantes
de ofertas).
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Una vez que tengan este conocimiento profundo
del cliente - a través de datos transaccionales cruza-
dos con datos estadisticos - los retailers customer-first
son capaces de desarrollar un lenguaje alineado
con las expectativas del cliente en relacién con pro-
ductos, precios, marcas, diseno de la tienda, cali-
dad del entorno y fiempo ideal de la experiencia
de compra. Cuando es necesario, fambién logran
orientar sus cambios de marketing y decisiones de
negocio involucrando los campos de comunica-
cion, cadena de suministros, HH. y demds procesos
dentro de la organizacién.

Los retos para que una empresa del sector retail se
convierta en un customer-first, son:

1- ENTENDER AL CLIENTE

No es suficiente saber lo que compra o cudndo
compra. Se necesita ufilizar muy bien los datos para
comprender lo que le motivé a comprar y coémo fue
su comportamiento en cada fase del viaje de com-
pra.



Podemos clasificar la actitud del cliente en cuatro
etapas distintas durante el viaje de compra: el descu-
brimiento de la tienda; los recorridos por los pasillos o
vitrinas; la de la compra en si, y la de la auto-reflexidén
tras la finalizacién del proceso. En cada uno de estos
estados psicolégicos, puede ocurrir el aumento o la
pérdida de la lealtad.

A lo largo de estas cuatro etapas, es cuando la es-
trategia customer-first necesita actuar para entender
cudles son los factores que crean o comprometen la
lealtad. Un concepto Util para esta accidn es lo que
llamamos direccionadores de lealtad (loyalty drivers).
Son pardmetros que muestran lo que el cliente tiene
en cuenta, consciente o inconscientemente, en cada
etapa: si la tienda es lo suficientemente cercana; si
tiene los productos que le interesan; si ofrece mejo-
res precios y buenos descuentos; si los productos son
faciles de encontrar; si el entorno es agradable; si los
empleados son gentiles; si el check out es répido; si la
tienda escucha la opinidn del cliente; si la tienda se
pone a favor del cliente cuando algo sale mal.

2 - CREAR E INCORPORAR UN LENGUAJE COMUN
ACERCA DEL CLIENTE

Es necesario que la mayoria de las personas dentro de
la organizacion se acostumbren a utilizar un lenguaje
comun acerca del cliente, comenzando con un buen
entendimiento sobre los hdbitos de compra, con el
empleo correcto de términos como sensibilidad al
precio, segmentacion, estilo de vida, comunicacion,
promesas, efc.

A partir de este entendimiento, es posible comenzar a
desarrollar la estrategia customer-first, con la efectiva
participacion de todos, para que toda la empresa se
centre en ofrecer al cliente una experiencia compati-
ble con lo que se propone. Esto incluye el mapeo de
las prioridades de cada cliente (individual y en grupos
de afinidades) en cada una de las fases del viaje de
compra.

3 - CONVOCAR AL EQUIPO PARA LOS CAMBIOS

Es necesario utilizar el corazén y la mente de todo el
equipo —-desde los altos ejecutivos hasta el empaca-
dor- para que el cliente sienta un cambio real en el
entorno. Hay retailers que descuidan la calidad del
compromiso de sus empleados, sin fener en cuenta
que, en Ultima instancia, son el rostro de su negocio.
Es necesario entrenar, recompensar e incentivar acti-
tudes orientadas al modelo customer-first.

4 - HACER CAMBIOS TANGIBLES EN LA INTERACCION
CON EL CLIENTE

Es necesario tener presente que la lealtad no se refie-
re a la lealtad del cliente hacia el retailer, sino al con-
trario: mds alld de ser solo un programa, la lealtad, es
un enfoque para poner al cliente en el centro de las
decisiones y procesos de la compania. Hablar de leal-
tad no solo involucra procesos de CRM, sino también
la forma como interactia la compania con su cliente,
inclusive en sus puntos de venta.

5 - ALINEAR PROCESOS, SISTEMAS Y ESTRUCTURAS

La estrategia customer-first, requiere un tratamiento
cohesivo de todos los elementos constitutivos del
negocio vy, lo que es muy importante, la capacidad
de medicidén de todos los aspectos de atraccion
y bienestar del cliente a través de KPI capaces de
mapear y medir constantemente su satisfaccién con
la experiencia de compra, asi como sus expectativas
a futuro.

Esta alineacién de procesos, sistemas y estructuras,
permitird analizar al cliente en forma personalizada
y multidimensional; orientar la capacitacién de los
equipos; desarrollar recompensas adecuadas para el
compromiso permanente del cliente y, en Ultima ins-
tancia, lograr una estrategia customer-first, que apo-
ye el crecimiento sostenible. £

Dunnhumby para
Middle Americas Region.

lobal

10 ANDS

2bglobal

VANGUARDIA EN CONTACT CENTER

/ RENTA DE INFRAESTRUCTURA.

/ INTERACCION CON CLIENTES MULTICANAL.
/ RETORNO DE INVERSION GARANTIZADA.

/ COSTO MAS COMPETITIVO DEL MERCADO.




EN PORTADA

ESTUDIOS

VIGESIMO TERCER

CENSO NACIONAL DE
CENTROS DE CONTACTO 2018

BPO-KPO/ITO

n esta edicidon del Censo Nacional

de empresas de centfros de contac-

fo BPO,KPO/ITO 2018, se presenta las

tendencias mds relevantes respecto
a crecimiento, servicios ofrecidos, funcio-
nes y canales de interaccion.

Por segunda ocasién, se dedica un seg-
mento especifico para los Service Desks,
debido a su participacién e importante
crecimiento en la industria de relacion con
clientes, y por primera vez, se incluye un
apartado especial dedicado al Talento,
en el que se presentan los indicadores mds 4
relevantes para la gestion del personal. i

Por Ultimo, y como cada ano, se muestran
los retos de la industria, en las dreas eco-
némicas, de operaciones, de tecnologia y
de talento, que los directivos de la industria
han compartido.

OBJETIVOS

Con el propésito de aportar elementos de valor para
generar estrategias de negocio, este Censo busca,
conocer:

® El comportamiento de la oferta de servicios de cen-
fros de contacto BPO KPO-ITO, incluyendo caracte-
risticas de las empresas, asi como el portafolio de los
servicios que ofrecen funciones, (sectores a los que
sirven, enfre otros).

@FE| factor de crecimiento de la industria.

® La distribuciéon geogrdfica regional y por estado de
los centros.

@El comportamiento de la industria en temas de ta-
lento, como reclutamiento, capacitaciéon y rota-
cion.

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

®Rangos de costos de operacion.
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PATROCINADO POR:

voldco
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METODOLOGIA

Para el levantamiento de informaciéon de este Censo,
se requirid la participacién del nivel directivo de las
empresas para el llenado de un cuestionario electré-
nico; se redlizaron entrevistas telefénicas para com-
plementar la informacioén, y se recurrié¢ a la investiga-
ciébn documental.

El equipo de andlistas del IMT, hizo el andlisis de la in-
formacién, comparando los resultados con anos an-
teriores.

Los participantes son empresas nacionales y extranje-
ras, que operan en el territorio nacional y que cuen-
tan con un minimo de 30 estaciones.

El levantamiento de la informacidn se hizo entre agos-
to y octubre del 2018.



INFORMACION GENERAL DE LA MUESTRA ®

COMPOSICION DE LA MUESTRA 2018

ﬁ (® Empresas participantes 113 l

Este ano participaron 113 organizaciones con
un total de 328 centros de contactos, ubica-
dos en 26 estados de la Republica, que cuen-
tfan con una capacidad instalada de 139 mil
estaciones atendiendo al mercado domésti-

ffshore. -
co y/o offshore n (® NUmero de centros 328 '
CRECIMIENTO DE LA INDUSTRIA @ (o Estaciones instaladas 139,142 '
Histéricamente el IMT ha estimado el creci-
miento de la industria basado en el nUmero (® Estaciones ocupadas (81%) 112,705 '

de estaciones. Este ano, se comparten ele-
mentos adicionales para tener una mejor

perspectiva del crecimiento:
z (& Empleados 163,697 '

NUmero de estaciones
@ NUmero de centros
‘ (® Estados de la muestra 26 |
NUmero de ejecutivos
Grafica: Composicién de la muestra

N=113

. Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018
4.1% Ingresos estimados
e del sector

Grdfica: Crecimiento de la industria
N=70
Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018

©)

(o Ejecutivos 143,413 '

©)

CRECIMIENTO VS ANO ANTERIOR

©)

©)

EXPECTA'"VAS DE CREC'M'ENTO @ .................................................................................................................................................................

2019 .
Mds del 80% de las empresas, esti- \

ma crecer respecto al nUmero de
estaciones. 82% 15% 3%

Grdfica: E tati d imient . . . .
e e e e s Crecer Mantenerse igual Disminuir

IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018 (®) @ (@)

RANGOS DE FACTURACION @+
DE LAS EMPRESAS

FACTURACION DE LAS EMPRESAS

El 24% de las empresas tiene una
facturacion mayor a 350 millones
de pesos.

(o)— De 76 a 150 millones
7%

16% (e)— De 151 a 350 millones
Menos de 75 millones

.54 (e)— De 351 a 700 millones

5%
5% (5)— De 701 a 1500 millones

Grdfica: Facturacién de las empresas (o) Mds de 1500 millones
N=95
Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018
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CAPACIDAD INSTALADA Y @
NUMERO DE ESTACIONES

El 18% del total de empresas
que corresponde al segmen-
to de mds de 2 mil estaciones,
tiene el 66% de la capacidad
instalada, y emplea al 71% del
total de ejecutivos de la indus-
fria; el resto de las empresas
ocupa el 29%.

Este segmento crecié 2 puntos
porcentuales respecto al ano
anterior, registrando un total de
18% para 2018.

En términos de estaciones, el
segmento de las empresas mds
pequenas de la industria, es
decir, agquellas con menos de
250 estaciones, emplea el 4%
de la capacidad instalada vy
3% del nUmero de ejecutivos.
Este segmento representa el
40% del total de la base de em-
presas.

CAPACIDAD INSTALADA Y NUMERO DE ESTACIONES

NUMERO DE
ESTACIONES

Empresas con

%o

Empresas de
LM il 1,999

Empresas de
16% 500 a 999

Empresas de
127 250 a 499

Empresas con
L7 menos de 250

ESTACIONES EJECUTIVOS

24,990

3,917

139,142 - 143,413

Tabla: Cap
N=113

lay no de estaciones

Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018

DISTRIBUCION GEOGRAFICA CON BASE EN EL NUMERO DE ESTACIONES

Noroeste

La mayor concentracion de la ca-
pacidad instalada continta en la
Ciudad de México y el drea me-
fropolitana, con el mayor nimero
de estaciones (62 mil) y el mayor
nUmero de ejecutivos (casi 65 mil);
Nuevo Ledn y Jalisco son los dos es-
tados que siguen en tamano a la
Ciudad de México, ambos suman
24 mil estaciones, y representan el
17% de la capacidad instalada del
pais.

La zona centro del pais representa
el 51% de la capacidad total insta-
lada, con 141 centros, mientras que
la zona sur es la menos representa-
tiva, con 3%.

Occidente
10%

Centro Sur
51%

137 Noreste

Sur
3%

Gréfica: Distribucién geogréfica con base en el nimero de estaciones

Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018

Regiones Centro

NUmero de

Centros
:

NUmero de
estaciones instaladas

%

NUmero de

................... Fecuiivos ikl
%

Occidente

13,110

Noreste

Oriente Sur Total

Grdfica: Distribucién geogrdfica por region

Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018
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PACION Y UTILIZACION @ - -
OCUPACION YU clon® UTILIZACION Y OCUPACION POR ESTADO

La ocupacién de los centros de con- OCUPACION
tacto se entiende como la relacién
entre las posiciones instaladas y las
realmente ocupadas, mientras que : Guanajuato
la utilizaciéon se refiere al nimero de

personas que utilizan dichas estacio- |
. Estado de México
nes.
A nivel nacional, las empresas tienen .28 ¢ Ciudad de México
una ocupacién promedio del 81%,
y una IUTI|IZOCIOI’1 de 1.3 agentes por : T — 7
estacion.

81% o OCUPACION

Z

UTILIZACION

Puebla

Nuevo Ledn

UTILIZACION

SECTORES ATENDIDOS @)oo :

Respecto a los sectores atendidos, - - -

el Financiero, Telecomunicaciones ﬁ:’:sc“: Ocupacién y uilizacion

y Tl, Retail y Bienes de Consumo, © Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018
se reportan con mayor participa-

cién; éste Ultimo presentd un incre-

mento significativo.

SECTORES ATENDIDOS

Financiero Telecomunicaciones y T Retail y Bienes de Consumo Seguros
—_— —_— —_—
76% 61% 51%

(= ]

Medios y entretenimiento

Automotriz Gobierno Salud y Asistencia Social (tradicionales y digitales)
—_— —_— —_— S S—
42% 40% 39% 36%

=

Hospitalidad, Viajes

Transporte logistica

y Mensajeria Educacién y Tunismo Otros sectores (*)
— — — —
29% 28% 28% 1%

) E)

*Oftros sectores: Sector i I, servicios
sector alimentario, vivienda y construccién.

Grdfica: Sectores atendidos
N=95 / Respuesta miltiple
Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018
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ESPECIALIZACIéN @ ..........................................................................................................................................................................................

Este afo, aumento el nimero de empresas cuya espe-  por primera vez se identifica el segmento de empresas
cializacion es atencion a clientes, service desk, back  cyyq especializacion es la renta de infraestructura y
office e investigacion de mercados con respecto al  seryvicios, misma que se ha incrementado en los Ulti-
ano pasado. En contraparte, disminuye el nimero de  moes gfios con importantes jugadores de la industria.
empresas cuya especializacion es ventas y cobranza.

000000000

@ ...................... @ ...................... @ ...................... @ ...................... @ ....................... @ ...................... .@ ...................... @ ...................... @
ATENCIONA PROMOCION  SERVICE ~ COBRANIA  RENTADE  BACK OFFICE  CABINADE INVESTIGACION  OTROS
CLIENTES Y VENTAS DESK INFRAESTRUCTURA SINIESTROS  DE MERCADOS
Y SERVICIOS DE
Grdfica: Especializacion SOPORTE

F‘:e?n?e: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018
CANALES TRAD'C'ONALES Y DIGITALES @ ....................................................................................................................................................

Respecto alos canales de interaccion, el teléfono prevalece como el canal mds utilizado, mientras que otros
canales digitales continUan con una tendencia de uso cada vez mds frecuente.

CANALES TRADICIONALES Y DIGITALES

Telefénico (llamadas)

Chat on line

Aplicaciones méviles

<
S
B
S
]
2
]
g

Videollamada

(*) Canales digitales incluye: Facebook, Twitter y LinkedIn
Otros: WhatsApp y encuestas online

Grdfica: Canales tradicionales y digitales
N=94 / Respuesta multiple
Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018

REG'ONES DE OFFSHORE @ ..................................................................................................................................................................................
Este ano se identifican 59 empresas que realizan servicios offshore, 74% de los cuales tienen Norteamérica

A ’_‘@
Asia-Pacifico WA \\{
-

Latinoamérica _T@
56%

como el destino mds importante para exportar servicios. Europa
. 17%
74% Norteameérica .
74% _ - A ;«/‘
s T
o A

Gréfica: Crecimiento Offshore
N=59 / Respuesta multiple
Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018
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* Customer Experience
* Dhgital Transformation
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* Artificial Intelligence

* Chatbots e

« Shiarad Sarices o v~ The Human Touch
* Cybersecurity S in a Digital World

* Cloud

* Big Data

* Customer Engagement

* Employee Engagement

* Sarvice Desk

* Premio Nacional IMT 20139

Para el 2020 se estima que todas las organizaciones orienten sus esfuerzos a
mejorar el Customer Experience en tres grandes pilares: Convergencia de
Canales, Autoservicio e Interaccion directa.

oS prtes aun prefieren &

togLe L endidos. Asiste al evento que 7 Talleres especializados

reune cada ano a los principales actores de la industria, con el

propdsito de impulsar el desarrollo de mejores practicas de

Customer Experience en Médco y Latinoamérica. Mas de 30 Conferencias con
expertos de talla mundial
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: Eventos de networki
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riagkatel NICE plantronics Presentaciones de productos,
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T - " . . 14* Edicion del Premio Nacional
geremee CHO  eanen B - a la “Excelencia en la Experiencia
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ESTUDIOS

IDIOMAS DE SOPORTE @

Espanol e inglés son los idiomas de mayor

importancia para los servicios de offshore. Espaiol Inglés Portugués Francés
E—— =
?ii’“‘
=] |

Grdfica: Idiomas de soporte

N=59 / Respuesta multiple 80% 69%
Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018

RETOS @@

27%

RETOS DE LA INDUSTRIA

4 [N

* Aumento de cartera de clientes

* Aumento de oferta de servicios

» Competencia

» Competencia desleal / corrupcion
* Expansién a nuevos mercados

e

Estratégicos y
Comerciales

* Mejorar la experiencia del cliente

* Mejora del desempeno operativo (KPIs)
* Calidad

* Rotacién (perspectiva operativa)

Operativos

* Omnicanalidad y multicanalidad

* Migracion de plataformas a la nube
(Cloud)

* Seguridad de informacién y datos
personales, DRP y BCP

¢ Implementacién chatbots

Tecnoldgicos

777

)

A
¢ Panorama socioeconémico del pais
¢ Contraccién de la economia
¢ Incremento en la rentabilidad / reducciéon
de costos
¢ Incremento de la productividad
* TLCAN / expectativas de mercado con EUA

P

(incluyendo
macroeconomicos

Econdmicos

‘L

* Atraccion y retencion de talento
» Competitividad laboral / oferta
(sueldos, compensaciones y beneficios)
» Competencias del personal de
nuevo ingreso

De talento
|

Grdfica: Retos de la industria
N= 83 / Respuesta miltiple
Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018
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» Ocupacioén de infraestructura disponible
* Precios de mercado nacional

* Mantener la lealtad de los clientes

* Apertura de nuevos centros

* Fortalecimiento del equipo comercial

* Mejora de procesos
* Especializacién de los servicios
* Certificaciones

* Mejora y actualizacién de la tecnologia
/ inversion tecnoldgica
¢ Uso y aprovechamiento de la
tecnologia existente
« Estabilidad de plataformas tecnolégicas
¢ Implementacién de sistemas administrativos
* Automatizaciéon

¢ Tipo de cambio

¢ Inflacion

¢ Inversiones

* Liquidez y flujo de efectivo
¢ Financiamiento

* Ambiente laboral

* Regulaciones laborales

* Profesionalizacion del personal
* Certificaciones



RESUMEN ¢

La industria de la relacién con clientes, continGa
creciendo de manera consistente. Se estima un
7.4% de incremento en el nUmero de estaciones
y un 4.1% en los ingresos del sector con respecto
al ano anterior.

El 82% de las empresas estiman crecer, en cuanto
al nimero de estaciones durante el proximo ano.

10% del total de las empresas factura mds de 700
millones de pesos y, en contfraste, 55% del total,
factura menos de 75 millones.

El segmento de las empresas de mds de 2 mil es-
taciones crecié del 16% del ano anterior, al 18%
en 2018,y emplea el mayor nUmero de ejecutivos
(71%), el resto de las empresas (83%) emplean al
29% restante.

El segmento con el mayor niUmero de empresas
es el de menos de 250 estaciones, que represen-
ta el 40% del total de empresas.

La concentracion de la capacidad instalada,
continda siendo el drea metropolitana con el
mayor nimero de estaciones instaladas (62 mil) y
el mayor nUmero de ejecutivos (casi 65 mil).

En cuanto a talento, la industria emplea 168 mil
personas, de las cuales cerca de 55 mil se dedi-
can a los servicios offshore.

Respecto a los servicios ofrecidos, el de mayor
importancia es el sector Financiero, el cual cre-
cid respecto al ano anterior (de 72% a 89%); el
sector de Telecomunicaciones y Tl, el segundo
en importancia, se mantuvo sin cambio.

En cuanto a la especializacién, atencién a clien-
tes es la de mayor importancia, seguida por pro-
mociény ventasy service desks. Existe un 3.7% de
empresas especializadas en renta de infraestruc-
tura y servicios de apoyo a la industria.

® Los retos mds importantes de las empresas, se con-
centran en temas comerciales (incluyendo cartera
comercial, nuevos servicios, competencia, expansién
a nuevos mercados y precios en el mercado nacio-
nal), operativos y tecnoldgicos (incluyendo desempe-
no, implementacion y mejora de procesos, calidad,
actudlizacién e innovacién tecnoldgica, seguridad
de la informacién, automatizacién), econdémicos y
macroecondmicos (incluyendo tipo de cambio, in-
flacion, incertidumbre en el panorama nacional y en
la relacién con EUA, flujo de efectivo) y de talento
(atraccién y retencién de talento, profesionalizacion
y capacitacioén).

ENCOREPRO SERIE USB
DIADEMA CON CABLE Y CONEXION USB

iUna solucién para cada persona!

A

plantronics

Contacto Latintel de México
Cd. de Méuico (55) 4130 6261
juan.chemandezalatinteldemexico.com
Monterrey (81) 8375-9223
carlos.gomezdlatinteldemexdco.com
Guadalajara (35] 15296940
efrenaraujo@latinteldemexico.com

TeL

de ménico.com

Autherized Distributo




EMPRESAS DE CENTROS DE CONTACTO BPO -KPO /ITO 2018

O

AAN

(1) www )
\\ 2./
Y

Pagina Web

=

Empresa
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Teleperformance

www.teleperformance.com

AtTer~T1o

Atento México

www.atento.com

TKM Customer Solutions

www.tkm.com.mx

5

beconnect
Honects

B-Connect

www.grupokonecta.com.mx

q B VANGUARD
Grupo Vanguardia i) VANGUARDIA

www.gpovanguardia.com.mx

TEEféta“

Telvista

www. telvista.com

0| Husier

Corporativo Muhoz

NUmero de
posiciones
instaladas

SECTORES ATENDIDOS

Medios y Entretenimiento (Tradicionales y Digitales)
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SI DESEA PARTICIPAR EN EL CENSO NACIONAL DE CENTROS DE CONTACTO 2019, FAVOR DE ENVIAR CORREO A :



Atfencion a Clientes

Back Office
Cabina de Siniestros

Cobranza

* Kk kK&

* k kK

* k kK

SERVICIOS

Investigacion de Mercados

Renta de Infraestructura y Servicios de Administracion

Promociony Venta

Retencion

* ok K kK

* ok Kk kK

Service Desks
Soporte Técnico

M

Ubicacion
delos
centros

Aguascalientes, CDMX,
Chihuahua, Durango,

Hidalgo, Jalisco, @

Nuevo Ledn, Puebla, Sonora

CDMX, Estado de México,

Hidalgo, Jalisco, ]
Nuevo Ledn
CDMX, Jalisco ]
CDMX, Durango,
Puebla @

CDMYX, Yucatdn

Baja California,
CDMX @

Guanajuato

Servicios
Offshore/
Nearshore

Idiomas en
los que brinda
servicio

: Espanol
m Inglés
I] Francés
Portugués
“ Mandarin

: Espanol
Inglés
I] Francés
Portugués

: Espanol
m Inglés
Portugués

: Espanol
Inglés

Portugués

: Espanol
m Inglés
I] Francés
Portugués

Premio Nacional
“Excelenciaenla
Relacion Empresa -
Cliente y Centros de
Contacto”
Edicion 2018

* Mejor estrategia
de service desk.

» Mejor estrategia
de cobranza.

* Mejor administracion
de talento, sector
BPO-KPO-ITO.

* Mejor estrategia de servicio a
clientes, sector BPO-KPO-ITO.
* Mejor contribucién tecnolégica.
* Mejor contribucién en
Y responsabilidad social.

* Mejor administracion
de talento, sector
,/ BPOPO-TO.

* Mejor estrategia de ventas.

Y
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Empresa

TPS Contact Center

Eficasia

Amatech

Atencion Telefénica

Pentafon

Grupo GABSSA
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www.anexda.com.mx
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SECTORES ATENDIDOS

Hospitalidad, Viajes y Turismo

Medios y Entretenimiento (Tradicionales y Digitales)
Retail'y Bienes de Consumo
Salud y Asistencia Socicl

Seguros

Servicios Educativos

Tecnologia

Transporte, Logistica y Mensajeria

Telecomunicacciones

4,350 ok hk  kk ok k ok ok k
3,834 * * * * Ak A&
3,000 L b R & b B
3,000 Tk kA k Kk k K
2,660 ok kA Kk k Kk kK
2,650 * * Kk kK
2,600 * * %X *
2,600 * K * *
2,350 * * & &




Atencion a Clientes

Investigacion de Mercados

Promocion y Venta

Renta de Infraestructura y Servicios de Administracion
Retencién

Back Office
Cabina de Siniestros

Cobranza
Service Desks
Soporte Técnico

Ubicacién
delos
centros

[ ]
MM

Servicios
Offshore/
Nearshore

Idiomas en
los que brinda
servicio

Premio Nacional
“Excelenciaenla
Relacion Empresa -
Cliente y Cenfros de
Contacto”
Edicion 2018

R B R IR R CDMX /] B ingiés
I] Francés
» Mejor contribucion
tecnoldgica.
» Mejor estrategia de
\! customer experience CX.
* K * %k % % CDMX Espanol « Mejor estrategia de
- E P operacién BPO-KPO-ITO.
. Mejor estrategia de
multicanal/omnicanal. Mejor
¥ estrategia de customer
\ { * experience CX
& E Espanol
b db b &b dh 4 db &b db 4 ¢ Tlaxcala _
Inglés
E Espanol
) » Mejor estrategia
* * * CDMX, Jalisco (/] Inglés i de cobranza.
A
I:I FrOnceS j ....................................................
E Espaniol
* Baja California, Jalisco, @ Inglés
Sonora
I] Francés
“ Portugués
Baja California, CDMX, Espafiol
* * * o , @
Jalisco, Querétaro, Sonora e Lz .
Inglés
Baja California, CDMX, el L ,
* * x Chihuahua, Durango, Jalisco @ Ingles
CDMX, Michoacdn, -
**x K* K Nuevo Ledn % E Espafiol
* * K%K CDMX, Jalisco, Nuevo Ledn @ E Espafiol
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O

AAN

| 82

Empresa Pagina Web

Liker' il s b

www.seriecgroup.com

Sertec

NUmero de
posiciones
instaladas

SECTORES ATENDIDOS

Medios y Enfretenimiento (Tradicionales y Digitales)

Re)

=

QO

o) o

o 3

55 E _ S

= 2 B L=

~ 80 o >

Q ©@ c O

8 O £ ) S O

e} o O = © |5=

= T O O O D

5 a5 o O 5

gE82 2 85

N o 9 S g Ne) )

58e87;23,58¢%
s >~ > 8 o 9O

§ 28585550 ¢8 g

2 58 3 220252 60§

<O E 2388 QP £

MDY BPO & Contact Center

www.mdybpo.com
(i)

Impulse

www.impulse-telecom.com

Genpact G genpact

SYKES

www.sykes.com

Sykes México

Econtact
Professional Services

elcontact

www.econtactsol.com

I3
Conduent CONDUENT If

o

konexc®

Konexo Contact &
Solution Center

O
17

2,190 * & * * * %
2,100 * * * ok kk Kk
2,050 * * *
2,000 *hx K K * *
1,989 * *hk kK
1,831 * * * * KAk
1738 *hhkhhk ok ok ok ok ok kK
1,679 * KX K* K *

o <

www.callcentermexico.com.mx

Call Center de México
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SERVICIOS

o0 ® Premio Nacional
. M “Excelencia enla
Ubicacion Servicios Idiomas en Relacion Empresa -
delos Offshore/ los que brinda Cliente y Cenfros de
cenfros Nearshore servicio Contacto”
Edicion 2018
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Atencion a Clientes

Back Office

Cabina de Siniestros
Investigacion de Mercados
Promociony Venta

Service Desks

Soporte Técnico

Cobranza

E Espaniol

* * CDMX, Jalisco, Nuevo Ledn (/] _
Inglés
Baja California, CDMX, E Espariol
* * % * Chihuahua, Jalisco, (/] e
Nuevo Ledn, Yucatdn Inglés
] * Mejor administracion
* * CDMX, Querétaro i1 de falento, sector

\/ BPO-KPO-ITO.

E Espaniol

o * Chihuahua ] Inglés
“ Portugués
E Espariol

* * * Estado de México (/] Inglés
B} fronces
E Espanol

* *Kk K * CDMX, Puebla (/] Inglés

“ Portugués
E Espanol

CDMX, Chihuahua, —
* xRk * * e @ Inglés

Nuevo Ledn, Sonora
“ Portugués

* & * * * Michoacdn

CDMX ] Espaol

* * % * Estado de México @ Inglés
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AAN

1) www )
\\ 2./
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Empresa Pagina Web

Nnexet

Next Contact

www.next-contact.com

NUmero de
posiciones
instaladas

Financiero

Automotriz
Gobiemno

SECTORES ATENDIDOS

Hospitalidad, Viajes y Turismo
Medios y Enfretenimiento (Tradicionales y Digitales)

Retail y Bienes de Consumo

Salud y Asistencia Social

Seguros

Servicios Educativos

Tecnologia

Transporte, Logistica y Mensajeria

Telecomunicacciones

Phonex ph anex

N
~N

www.phonex.com.mx

CALLFASST ® e CALLFASST

www.callfasst.com

S
{mart
CLATLR

Smart Center

www.smart-center.com.mx

{?CJN@

www.contactocallcenter.com

Contacto

Nextdoor Solutions México ne:_-_ctdpar

b _ 4 MERICD

www.ndsmexico.com

*.E":EﬂE_I_i_)

www.domer.com.mx

1,500 * * * Kk KK
1,450 * Kk Kk K * A A KK
1,350 * kA K *
1,300 * * ok Kk ok kK
1,200 * * * Kk kK *
1,200 * * KX KK
1,132 * * * K *

RUFPQ
C‘ENEENTR&

www.grupoconcentro.mx |

Grupo Concentra
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Atencion a Clientes
Investigacion de Mercados
Promociony Venta

Back Office
Cabina de Siniestros

Cobranza
Service Desks
Soporte Técnico

*
»
»*

0 o
A

Ubicacién
delos
centros

CDMX

S

Idiomas en
los que brinda
servicio

Premio Nacional
“Excelenciaenla
Relacion Empresa -
Cliente y Cenfros de
Contacto”
Edicion 2018

2 b b Rk db b b ¢ *

CDMX

E Espanol

Querétaro, San Luis Potosi

E Espanol
Inglés

CDMYX, Estado de México

ok ok ok kk ok Kk

Aguascalientes, CDMX

E Espanol

* * * Baja California, CDMX

Inglés
* * * CDMX, Jalisco
* * * CDMX B Espariol
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O

AAN

| 82

Empresa Pagina Web

LY

NUmero de
posiciones
instaladas

SECTORES ATENDIDOS

Medios y Enfretenimiento (Tradicionales y Digitales)

Re

=

KON

o o

o 3

55 E _ S

=) 2 O =

— OU o >

Q ©@ c O

8 O £ ) S O

T 5 o8 =2 o

< T O 9] o 5

5 a5 o O 5

gE82 2 85

BN o o O 3 9 [}

582832 2,59%e¢
0 >~ > 8 9 2

£E282823838%33

2 58 3 220252 60§

< O = e 338820 s

www firstkontact.com

LEGAXXI LE D’\?XI 1,090 * X % * *
www.legaxxi.com
TYT Contact Center @ 950 * * X % * *
www.tytcenter.com
l KJFMH: ) *
’
37 Q{IP 900 * * K *
www.vcip.com.mx
PROSA
0 860 * * K
WWW.prosamexico.mx
=
=/ 800 7 *
KENDS
www.scanda.com.mx
Teleprompting Telepk mpting
' Contact Center T 800 * Kk ok Kk
I First Kontact Center first wonkact om® 750 * * * * * K

42 Callcom Contact Center
& BPO

callcorm’

www.callcom.mx
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Atencion a Clientes

Back Office

Cabina de Siniestros
Investigacion de Mercados
Promociony Venta

Service Desks

Soporte Técnico

Cobranza

Ubicacién
delos
centros

Chiapas, Chihuahua,
Guanajuato, Hidalgo,
Michoacdn, Morelos,

0 o
A

Servicios
Offshore/
Nearshore

S

Idiomas en
los que brinda
servicio

Premio Nacional
“Excelenciaenla
Relacion Empresa -
Cliente y Cenfros de
Contacto”
Edicion 2018

* * Puebla, Querétaro,
Quintana Roo, Sinaloa,
Sonora, Veracruz, Yucatdn
Baja California, Jalisco, ol L .
* * * * Nuevo Ledn, Sonora a Ingles
* ¢ CDMX
E Espanol
* kK * CDMX, Nuevo Ledn /] _
Inglés
= <L)
* * Aguascalientes, CDMX
E Espaniol
* % * * CDMX, Nuevo Leon, Q Inglés

Querétaro

“ Portugués

LI b db 4 4b 4B b b ¢

Estado de México

* & & K

Baja California, Michoacdn

E Espanol
Inglés

* Kk Kk kK

Nuevo Ledn
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O

AAN

1) www )
\\ 2./
Y

Pagina Web

=

Empresa

2
2b global
2BGlobal € dlg
www.2bglobal.com.mx

™

www.sto.com.mx

Qualfon México /-/QUALFON

www.qualfon.com

@

Bento Int

TMG

N

1 Voi ce\jﬁ

www.ivoice.com.mx

iVoice

ALCOM
00 O3,

www.alcomcc.com

Cs

www.ccscontactcenter.com/es/

!_‘gjggo[:iect

A Qe by

CCSolutions

Mega Direct

www.megadirect.com.mx
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SECTORES ATENDIDOS

Medios y Enfretenimiento (Tradicionales y Digitales)

2 o
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S % a2
TE 2O
Nomero de e ° o] = Fol i
posiciones € 0 g 2 ==
: S 48 9 sle
instaladas 5 806 38 ol ks
< iz O x &

Seguros

Servicios Educativos
Telecomunicacciones
Transporte, Logistica y Mensajeria

Tecnologia

www.bototal.com.co

www.cmg.mx

650 * K

630 * K
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600 * K * *
560 *k k KK * *
500 L b b b 4b db 4 ¢ * Kk K
450 L b ¢ db db db ¢ * kK
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SERVICIOS
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Ubicacién Servicios
delos Offshore/
centros Nearshore
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Atencion a Clientes

Back Office

Cabina de Siniestros
Investigacion de Mercados
Promociony Venta

Service Desks

Soporte Técnico

Cobranza

S

Idiomas en
los que brinda
servicio

Premio Nacional
“Excelenciaenla
Relacion Empresa -
Cliente y Cenfros de
Contacto”
Edicion 2018

* x K * * CDMX
* ok ok K Jalisco
* % * CDMX 0 E Espaniol
* * * CDMX
* % CDMX, Nuevo Ledn

E Espanol

* % * * % CDMYX, Estado de México % Inglés
“ Portugués
* % * % Michoacdn
* * * CDMX
E Espanol
* * CDMX )

ol L .
Inglés
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NV,
%

Empresa Pagina Web

human
Human Quality quality.

www.humanquality.com.mx

@ =C |
ECI Contact Center aracT

www.ecicontact.com

Grupo C| m solusiones
www.grupocsi.com
icleal

www.idealccs.com

] Milla

www.cjamilla.com.mx

Ideal CC & BPO

Chesi

Client Interactive Interactive

o

www.cinteractive.mx

Escotel
www.escotel.mx

&
. ‘9

BRIYAM BRIYAM.

www.briyam.com

One Contact

www.onecontact.com
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SERVICIOS

® Premio Nacional
M “Excelencia enla
Ubicacién Servicios Idiomas en Relacion Empresa -
delos Offshore/ los que brinda Cliente y Cenfros de
cenfros Nearshore servicio Contacto”
Edicion 2018

Renta de Infraestructura y Servicios de Administracion

Investigacion de Mercados
Retencion

Atencion a Clientes
Back Office

Cabina de Siniestros
Promociony Venta
Service Desks
Soporte Técnico

Cobranza

E Espanol

* * #| CDMX, Jalisco, Nuevo Ledn ) Inglés

* * Puebla
* * * ok ok Kk K K CDMX
* % x Chihuahua @ Inglés
* CDMX
E Espanol
* * * CDMX )
== Inglés
= s
E Espanol
Tk Ak ko kK CDMX ) _
== Inglés
= s

E Espaniol

* * * * * CDMX /) Inglés

Espanol
* * * Nuevo Ledn ] E P

“ Portugués
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Empresa

Gabinete de Cobranza

Sytec Comunicaciones

Connect Center

Data Voice

Lider en Atencién al Cliente

Cinépolis

DnovaBPO

o~
~N

Cnergies

NV,
%

Pagina Web

(

www.gabinetedecobranza.com

NUmero de
posiciones
instaladas

SECTORES ATENDIDOS
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463 8385w
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£ <5105 502 3 3

$3583885%

S 3 88 Q90 =

§Sytec

212 * %
www.corporativosytec.com
Ju;- connect center
AL e 200 * * * * *
www.connectcenter.mx
DATA -
Ve 200 * % * * k% * % %
www.datavoice.com.mx
Lider
it i e e 189 * % * % *
www.liderenatencion.com
o e 150 * KAk Kkx K
www.calls.com.mx
Cinépoli
s 150 %
www.cinepolis.com
propalie e 150 . |

www.dnovabpo.com

cnergles.

www.cnergies.com.mx
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Atencion a Clientes
Investigacion de Mercados
Promociony Venta

Back Office

Cabina de Siniestros
Service Desks
Soporte Técnico

Cobranza

| |

Ubicacién
delos
centros

CDMX, Chihuahua,
Estado de México, Guerrero,
Hidalgo, Morelos, Puebla

0 o
A

Servicios
Offshore/
Nearshore

S

Idiomas en
los que brinda
servicio

Premio Nacional
“Excelenciaenla
Relacion Empresa -
Cliente y Cenfros de
Contacto”
Edicion 2018

* * Nuevo Ledn, Sonora
E Esparniol
* CDMX (/] _
Inglés
=1
* % Kk * CDMYX, Estado de México
* * * * Hidalgo
E Espanol
* Estado de México V]
I] Francés
ﬂ Portugués
E Espafiol . g/\ejor estrategia
e ventas.
* * * K * Michoacdn @ - '
=l Ingles I"/ ....................................................
E Espanol
* * * K Baja California @ = )
== Ingles
* * Estado de México
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O

AAN

1) www )
\\ 2./
Y

Empresa Pagina Web

& cE=EFTTE

www.cepra.com.mx

EXCEL
Contact Center Excel @ '

~N
—_

www.callcenterexcel.com

Zocallo FACALED

~N
N

www.zocallo.com

FASTCO fasico

www.fastcogroup.com

Lot

[ TRpy———
e g, 1L

www.ciasc.mx

Delta Contact Q DELTANCONTACT

www.deltacontact.com.mx

E-Global e-glsbal

~N
o~

Mainbit inbilk

~N
~N

~N ~ ~N
(3] Y w

www.mainbit.com.mx

COMNNECTE

Contoct Carper

Connect@ Center

www.connectacenter.com
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Medios y Enfretenimiento (Tradicionales y Digitales)
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Seguros
Servicios Educativos

Tecnologia

Transporte, Logistica y Mensajeria

Telecomunicacciones
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SERVICIOS

| B ‘ Premio Nacional

M “Excelencia enla
Ubicacién Servicios Idiomas en Relacion Empresa -
delos Offshore/ los que brinda Cliente y Cenfros de
cenfros Nearshore servicio Contacto”
Edicion 2018
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Atencion a Clientes

Back Office

Cabina de Siniestros
Investigacion de Mercados
Promociony Venta

Service Desks

Soporte Técnico

Cobranza

* * % CDMX
* % * * CDMX, Quintana Roo
* * % CDMX

* * CDMX @ E Espanol

* K * CDMX, Estado de México
* * * K CDMX
* * K CDMX
* * * CDMX
E Espanol
* *  * * Puebla /]

ol L .
Inglés
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NV,
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Empresa Pagina Web

Estratégica om-.-.--_m

NUmero de
posiciones
instaladas

Automotriz
Financiero
Gobiemno

SECTORES ATENDIDOS

Hospitalidad, Viajes y Turismo

Medios y Enfretenimiento (Tradicionales y Digitales)
Retail y Bienes de Consumo

Salud y Asistencia Social

Seguros

Re)
=
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o}
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2
B8 >
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S 5 8
= g &
8 £8
= o 9
8 8 S @
i) <
0258
S 25
L = 0 2
%oi)g
3 QL Q=

Camimi iemler Grdean

80 * % * %
www.estrategica.com
Ocampo Cano y Asociados —— 80 * * *
www.ocampocano.com
foml
Omnifon 80 * *
www.omnifon.com
=
@amc _—
www.amclegalcall.com.mx
cloud L ormnect
CloudConnect 79 * *
www.cloudconsolutions.com
o, )
BTQ 70 * % * * * & K
www.globalservices.bt.com
YT
E lod
B&P Solutions CC u@ 65 * * *
www.bp-solutions.com
l Conecta México CONECTA MEXICO 43 * K KK * &

www.conectamexico.com.mx

Point Capital =
www.pointcapital.mx |
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Atencion a Clientes

Back Office

Cabina de Siniestros
Investigacion de Mercados
Promociony Venta

Service Desks

Soporte Técnico

Cobranza

[ ]
MM

Ubicacién Servicios
delos Offshore/
centros Nearshore

Idiomas en
los que brinda
servicio

Premio Nacional
“Excelenciaenla
Relacion Empresa -
Cliente y Cenfros de
Contacto”
Edicion 2018

- |
a E Espanol
* CDMX
) L £
Inglés
* * Estado de México
E Espanol
) L .
- Inglés
=1
* Coahuila /)
I:I Francés
“ Portugués
E Espanol
* * K Jalisco V) ]
Inglés
=1
* * X CDMX
* CDMX
* CDMX, Hidalgo
* * * CDMX, Puebla, Veracruz (] E Espanol
* * * * Guanajuato
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SECTORES ATENDIDOS

O

Medios y Entretenimiento (Tradicionales y Digitales)

O
2
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NGmero de %ggﬁ g?mudg,gg
Empresa Pagina Web posiciones € 0 g 2 ==19]E=| & 8
i S 59 2 5 5 3 =58 &
instaladas 583 82882 Ps 525
< = O T x A 5 S L Q=

Mercate(k
ercates

Mercateck 35 * %

www.callcenterslp.com

CCTT360g @ 30 *

www.cctt360g.com

Brainstore Soluciones 3
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Empresariales B SO

www.brainstore.com.mx
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www.ivcservicios.com
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www.wayak.pro
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www.pen.com.mx
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www.disesa.com.mx
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www.businesslink.mx

www.sttsoluciones.com.mx
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SERVICIOS

Renta de Infraestructura y Servicios de Administracion
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ESTUDIOS

LA OFERTA DE SERVICE
DESKS EN MEXICO

n esta edicién del Censo Nacional de Centros
de Contacto BPO - KPO /ITO 2018, se comparten
datos y tendencias del segmento de los service
desks.

Los service desks han cobrado cada vez mayor im-
portancia en la industria de BPO debido a su impor-
tante crecimiento, al potencial de contratacién de
personal de mejor perfil y a la oferta de un portafolio
de servicios de valor agregado y especializacion, lo
que significa un impacto econdmico significativo en
los proveedores de este tipo de servicios.

LA OFERTA DE SERVICIOS DE LOS SERVICE DESKS EN
MEXICO

El 38% de las empresas mexicanas de BPO brinda al-
gun tipo de servicio de service desks, lo que significa
un crecimiento de 7 puntos porcentuales respecto al
ano anterior.

OBJETIVOS DEL ESTUDIO
Conocer:

® La oferta de servicios de los service desks, canales
utilizados y niveles de atencion

® Algunas tendenciasrelativas a talento y desempeno
operativo

® Los retos que enfrentan las empresas de service
desks

Ademds:

® Aportar elementos de valor para la generacién de
estrategias de negocios sustentadas en el compor-
tfamiento del mercado y los retos de la industria, ex-
presados por los principales jugadores.

Los servicios que se ofrecen en orden de frecuencia
son los siguientes:

SERVICIOS OFRECIDOS

Manejo de base de datos y reporting 65%
Desarrollo de software / fabrica de software e integracion 7%
de soluciones de software qh7e

Monitoreo y administracion de aplicaciones, redes,
incidents management (software) 57%

Monitoreo y administracion de equipo de cémputo en general,
soporte técnico e incidents management (hardware)

Administracién de directorio de IT equipo de computo y
gestion de escritorios (active directory) 3%

Administracién y control de activo / assets management )

Administracién de sistemas de seguridad y

video vigilancia digital 30%
Gerencia de proyectos de IT 30%
Gamification
Ofros |

A49%

Grdfica: Servicios ofrecidos
N= 37, respuesta mdltiple
Fuente: IMT | Censo Nacional de Empresas BPO-KPO/ITO, 2018
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ESTUDIOS
NIVELES DE ATENCION @

Existen diferentes niveles y modalidades de atencién
de acuerdo con la complejidad y posibilidad de res-
puesta.

84% de las empresas brinda servicios a nivel bdsico, y
81% lo ofrece a nivel avanzado y expertfo.

MODALIDADES DE ATENCION @

El 61% de las empresas realiza la atencién en forma
remotay en sitio.

INDICADORES DE DESEMPENO @

Los service desks han destacado por incorporar dife-
rentes indicadores de desempefno para la medicion
de sus servicios. Estos indicadores, incorporados fre-
cuenfemente en sus contratos, constituyen un ele-
mento de valor al momento de seleccionar un pro-
veedor.

NIVELES DE ATENCION

84%

®) Nivel bdsico

81% ®) Nivel avanzado y experto

Tabla: Niveles de atencién
N=37 / Respuesta multiple
Fuente: IMT | Censo Nacional de Empresas BPO-KPO/ITO, 2018

MODALIDADES DE ATENCION

Via remota ® 16%
En sitio ® 23%
Ambas ° 61%

Total 100%

Tabla: Modalidad de atencién
N=37
Fuente: IMT | Censo Nacional de Empresas BPO-KPO/ITO, 2018

Los indicadores de desempeno se clasifican dentfro
de las siguientes categorias: productividad, eficiencia,
calidad y satisfaccion, y el establecimiento de las me-
tas varia de empresa a empresa.

INDICADORES DE DESEMPENO

. W 4)) PRODUCTIVIDAD

Tickets reabiertos
SLA - niveles de servicio

D -

First Contact Resolution
Average Handle Time

[ J
[ ]
[ ]
» Antfigiedad de casos abiertos

. W4 CALIDAD Y SATISFACCION

C-SAT (Customer Satisfaction)
NPS (Net Promoter Score)
Incidentes de seguridad

Gréfica: Indicadores de desempefo
N=37
Fuente: IMT | Censo Nacional de Empresas BPO-KPO/ITO, 2018

DURACION DE LA CAPACITACION @

La duracion de la capacitacion inicial del 68%
de las empresas, es enfre dos y fres semanas.

Grdfica: Duracién de la capacitacién

NUmero de tickets levantados y escalados
NUmero de tickets resueltos (por nivel de atencién)

% de resolucion (nUmero de casos resueltos / nUmero de reportes recibidos)

Calidad (Promedio de calificacién de todas las evaluaciones recibidas)

DURACION DE LA CAPACITACION

N
L ]
Duracién de la 68% '
Entre dos y
capaciacian M de las
a empresas tres semanas

N=37
Fuente: IMT | Censo Nacional de Empresas BPO-KPO/ITO, 2018
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PRINCIPALES CERTIFICACIONES Y ESTANDARES @
UTILIZADOS POR LOS SERVICE DESKS

El nivel de especializacién de los service desks

y la disponibilidad de estandares en la industria o) CEH - Certified Ethical Hacking
requiere la incorporacion de elementos que ga- o CMMI - Capability Maturity Model Integration
ranticen el cumplimiento de los servicios. by the Carnegie Mellon University

¢ COBIT - Control Objective for Information and
Related Technologies

® SO 20000
¢ ISO 27000
® SO 9000

® [TIL - Information Technology Infraestructure
Library (Foundations, Advance and Master)

® Modelo Global CIC
o PCI

Los estdndares y certificaciones mds comunes
en la industria son:

ESQUEMAS DE COBRO ESQUEMAS DE COBRO

Los modelos de cobro mds utilizados por los
service desks y de acuerdo a su frecuencia, son Por unidad de tiempo:
los siguientes: hora / dia / mes

Por caso / incidente /
Uridad / ficket
Por persona (s) m

Igualas

|

Grdfica: Esquemas de cobro

N=37

Fuente: IMT | Censo Nacional de Empresas
BPO-KPO/ITO, 2018

RETOS DE LOS SERVICE DESKS (&
Los directivos de los service desks compartieron los retos que enfrentan actualmente:

|

®) Plataforma omnicanal que permita la Escasez de talento con habilidades digitales y
gestion de las interacciones Tecnologlccs
® Plataformas tecnoldgicas de seguimiento ®) Desarrollo de personal
de tickets ®) Retencién costos laborales de acuerdo con el
® Plataformas que permitan el control de los perfil, ambiente multicultural
inventarios por cliente o) Disponibilidad de talento certificado
e Automatizacion de acuerdo a procesos y o) Conocimientos del personal de reclutamiento
niveles de servicio sobre los diferentes perfiles

®) Base de conocimientos

®) Niveles de servicio (SLA), FCR, etc. MERCADO

e Alineacion de procesos claves.
e) Competencia emergenfe de empresas que

®) Evolucién de los servicios ofrecidos
e Satisfaccion del cliente ® Demanda del mercado de mayor
®) Especializacién de servicios especializacion

o) CSATy NPS

Grdfica: Retos service desks

N= 37, respuesta multiple

Fuente: IMT | Censo Nacional de Empresas BPO-KPO/ITO, 2018
™

-
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ESTUDIOS

GESTION DEL TALENTO

sta es una seccién especial que incluye indico-
dores de desempeno (KPIs) relativos a la admi-
nistracion del talento, es un complemento del
Censo Nacional de Centros de Contacto 2018.

el

La atracciéon y la retencién del talento son actividades de gran importancia para la industria debido a su im-
pacto en la operacién, al servicio y la calidad.

INDICADORES DE TALENTO

RECLUTAMIENTO @ ...................................................................................................................................................................................................
Los medios de reclutamiento digitales (bolsas de La duracion del reclutamiento varia en funcién al perfil
frabajo por internet y redes sociales) son usados de la operacién: espanol o bilingUe (espanol e inglés).
con mayor frecuencia por las empresas, seguidos Para el primer caso, la mayoria de las empresas re-
por la atraccién de talento mediante referidos de quieren una semana y para el segundo, dos semanas.

los empleados.

FUENTES DE RECLUTAMIENTO

Bolsa de trabajo por internet
Redes sociales

Referidos de los empleados

Pdagina web de la empresa
Ferias de empleo
Volantes

Empresas de reclutamiento/head-hunters

Mantas/perifoneo

Periédicos impresos de circulacion nacional
Radio
Revistas impresas

Transporte publico

Grdfica: Fuentes de reclutamiento
N=91 / Respuesta mdltiple
Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018
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ATRACCION DE TALENTO f© ATRACCION DE TALENTO DE GRUPOS ESPECIALES

DE GRUPOS ESPECIALES

En los Ultimos anos, las empresas (e Estudiantes m
han incrementado sus esfuerzos

por atraer grupos especificos, prin-

cipalmente estudiantes y madres Madres [ 2 69%
solteras. solteras \*& 2
[]
COSTO DE RECLUTAMIENTO (@ ) Adultos _,n‘
mayores \_ |
[ 1

El costo medio de adquisicién de

un candidato para ejecutivo de .

contacto depende del perfil de la @ er';r;)Tee; ﬁ 43%
operacién. Para el perfil espanol es

de 2 mil pesos y para el perfil bilin-

gUe es de 2,650 pesos.

COSTO DE RECLUTAMIENTO

N . =
Espanol Bilingue O Migrantes { KH
[ |

® Repatriados mm\ 15%
2,000 2,650
Grdfica: Costo de reclutamiento
N=89, 50 .
Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ (@ Otros PV 1%
ITO, 2018

Grdfica: Afraccion de talentos de grupos especiales
N=91 / Respuesta multiple
Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018

»
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ESTUDIOS

GESTION DE LA OPERACION (@) +++ve+eees e
Respecto a la gestidon de la operaciéon, en promedio hay un super-

visor por cada 17 agentes y un analista de calidad por cada 25
agentes.

DURACION DE LA CAPACITACION INICIAL @)oo
La duracién de la capacitacién inicial depende del perfil.

Para el 69% de las empresas, la capacitacion de los ejecutivos con
perfil en espanol tiene una duracién de entre 3 dias y una semana,

mientras que el 55% de las empresas que tienen ejecutivos con per-
fil bilingUe, redliza la capacitacion entre una y dos semanas.

CAPACITACION DE MANDOS MEDIOS @)+ rerseeessseeeissseisseeiiesiieeeen.
La capacitacion de mandos medios representa una importante
oportunidad para las empresas, porque les permite mejorar la ca-
lidad del servicio y también actia como estrategia de retencién.

Casi el 20% de las empresas no cuenta con un programa estructu-
rado de capacitacion para el personal de mandos medios.

ROTACION (@)++--+++++11eereeeeisss i .
La rotacién promedio mensual es uno de los indicadores de talento
mds importantes tanto para los BPOs, como para los clientes, por su
impacto en la operacion, la calidad y la productividad.

En términos generales, se identifica una diferencia importante entre
las operaciones en espanol y bilingUe:

CONCLUSIONES

GESTION DE LA OPERACION

Supervisor Analista
1:17 1:25
Gréfica: Gestion de la operacion

N=91
Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018

n

il

© © ©
()

CAPACITACION DE MANDOS MEDIOS

19%

‘NO
ol si

Gréfica: Capacitacién de mandos medios
N=93
Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018

Espanol Bilingue

5.5% 3.0%

Grdfica: Rotacion
N=92,54
Fuente: IMT / Censo Nacional de Empresas de BPO-KPO/ITO, 2018

© Aunque la industria ha crecido de manera consistente, este ano no se
: identifica un crecimiento significativo en el nUmero de empleados. Se

: para mandos medios.

: estima que la industria de Centros de contacto emplea 168 mil perso-
: nas, de las cuales 55 mil se dedican a los servicios offshore.

O El reclutamiento se hace principalmente mediante canales digitales
: (bolsas de trabajo por internet y redes sociales).

0 Sdlo 81% de las empresas cuenta con programa de capacitaciéon

O La rotaciéon media para espaiiol es de 5.5% y para bilingUe es de 3%.

O Los retos relativos al talento, siguen siendo la atraccion y retencién, la
profesionalizacion y la capacitacion y cerfificacion. @
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PARA AMERICA LATINA

Lourdes Adame Goddard

n un informe presentado por la firma consul-
tora IDC, se aseguré que se ha visto un in-
cremento en América Latina del gasto de las
empresas en tecnologias relacionadas con
la Tercera Plataforma y en aceleradores de
innovacion.

En opinién de Ricardo Villate, GVP para América La-
fina de IDC, el optimismo a nivel mundial en lo que
respecta al gasto en IT continuard en 2019, con un
incremento en inversién en tecnologias de la deno-
minada Tercera Plataforma - Cloud Computing, Big
Data, Social Business y Mobility - y en aceleradores de
innovacion, como: la Realidad Aumentada y la Reali-
dad Virtual (AR/VR); la Inteligencia Artificial Cognitiva;
el Internet de las cosas (loT); impresion 3D; Cloud, se-
guridad y robdtica.

Ademds, pronosticé la Digitalizacion de la Economia
de Latinoamérica, es decir, para 2022, mds del 50%
del PIB serd digitalizado, con un crecimiento en cada
industria impulsado por ofertas, operaciones y rela-
ciones mejoradas digitalmente y un gasto de $380 mil
millones de ddlares relacionados con Tl entre 2019 y
2022.

Oftras predicciones para 2022 de la consultora son:

El 70% de todo el gasto en Tl en América Latina, se
destinard a las tecnologias de la Tercera Platafor-
ma.

Mds del 20% de las implementaciones en la nube
de las organizaciones en la regién, incluirdn Edge
Computing y el 15% de los dispositivos y endpoints
ejecutardn algoritmos Al.

Se expandird, en un 15%, la poblacién de desarrolla-
dores profesionales que producen cédigo sin scripts
personalizados, acelerando la Transformacién Digi-
ife]

El 25% de las empresas, utilizard tecnologia conver-
sacional para Customer Engagement.

En materia de seguridad, el 20% de los servidores en
América Latina, encriptard los datos en reposo y en
movimiento, mas del 20% de las alertas de seguridad
serd manejada por automacién potenciada por IA,
y mds de 5 millones de personas en la region tendrdin
identidades digitales basadas en blockchain.

Las 4 principales “megaplataformas” de la nube, al-
bergardn el 70% de las implementaciones de laas /
PaaS en América Latina. Sin embargo, advierte que
para 2024, el 80% de las 1.000 empresas mds impor-
tantes de la region, mitigard el bloqueo a fravés de
tecnologias y herramientas hibridas de multi-cloud.
Cerca de 30 millones de nuevas aplicaciones em-
presariales, serdn creadas por desarrolladores lati-
noamericanos.

Por Ultimo, IDC espera que para 2020, el 60% de todas
las nuevas Apps en América Latina cuenten con ar-
quitecturas de microservicios que mejorardn la capa-
cidad de disefo, depuracién, actualizacién y apro-
vechamiento del cddigo de terceros; mientras que el
25% de todas las aplicaciones de produccién serdn
nativas de Cloud.

Otra de las tendencias para este 2019, habla de espe-
cializacién y verticalizacién: las organizaciones gasta-
rdn mds en aplicaciones de Saa$S verticales que en
horizontales, especialmente para aquellos que apro-
vechan una ventaja competitiva local o regional so-
bre las empresas globales.

El andlista finalizd sus predicciones afirmando que
para 2024, las interfaces de usuario y la automatiza-
cién de procesos habilitados para la IA reemplazardn
un cuarto de las aplicaciones basadas en screens ac-
tuales en América Latina. @
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DIGITALIZACION

LA INTELIGENCIA

ARTIFICIAL
Y LA CURVA
HUMANA

DE APRENDIZAJE

Bhasha Khose*

a inteligencia humana ha evolucionado con el

tiempo, comenzando con el descubrimiento del

fuego y la invencién de la primera rueda, hasta la

investigaciéon y el entendimiento de fendmenos
extremadamente complejos. Este proceso ha reque-
rido que generaciones de la raza humana aprendan
con el paso de los siglos mediante esfuerzos sistemdti-
cos de descubrimiento, experimentacion, deduccion
e induccién, y a veces, por mera casualidad.

3Qué tan facil (o dificil) es, entonces que la Inteligen-
cia Artificial (IA) emule la conducta humana?¢ Los
sistemas de IA en la actualidad, tratan de reprodu-
cir el ciclo de ‘sentir-pensar-hacer’ de muchas for-
mas, generando una base de aprendizaje a medida
que avanzan. Algunos ejemplos son bots inteligentes
usados para interacciones con clientes, motores de
bUsqueda y extractores de informacién inteligentes,
cada uno con sus complejidades y retos Unicos.

Desarrollar capacidades para hacer con éxito una ta-
rea de principio a fin, por lo general significa enlazar
una o mds competencias, agregando asi mds com-
plejidad al proceso. Por un momento, pasemos por
alto la versatilidad de los seres humanos y exploremos
las complejidades que conlleva desarrollar incluso
una sola capacidad humana. Consideremos un siste-
ma inteligente capaz de producir boletines de temas
especificos para su circulacion entre grupos relevan-
tes dentro de una empresa.
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BUSCANDO BUEN CONTENIDO

Un ser humano que busca informacién comenzaria
por entender las fuentes de informacion disponibles
y el conocimiento de cémo acceder a dicha infor-
macién. Por el contrario, una solucién de |IA necesi-
taria saber los depdsitos de informacion disponibles
en dénde buscarla. 3Se extenderia al infranet de la
empresa o al internete 3A qué depdsitos de conoci-
mientos empresariales o suscripciones a servicios de
informacién puede acceder?

Una vez identificadas las fuentes de informacion, el
sistema de IA tendria que determinar el mecanismo
de acceso a la informacion de cada uno de estos
depdsitos. Considerando que cada uno diferiria en la
forma en que almacena y comparte informacion, la
soluciéon tendria que tener la capacidad de ‘hablar’
con cada una de las fuentes, un reto que por lo ge-
neral se aborda al crear adaptadores para facilitar la
conexion.

Mdés alld de identificar las fuentes de informacién y
saber cémo acceder a ellas, estd el reto de identifi-
car qué se debe buscar. Por ejemplo, un humano que
busca informacién sobre IA naturalmente extenderia
la bUsqueda a términos como inteligencia cognitiva,
aprendizaje de mdaquina, profundo y redes neurona-
les. En la misma forma, un sistema inteligente necesi-
taria extender la busqueda de términos a sindnimos,
frases relacionadas y conceptos similares, una capa-
cidad que requiere definir un diccionario que sea re-
levante para el dominio o tema.



CREANDO LAS MEJORES HISTORIAS

Una vez que la buUsqueda abarca una
completa serie de articulos, el siguiente
paso seria filtrar los duplicados. Aunque
reconocer los duplicados exactos es sen-
cillo, identificar articulos similares en su
cobertura e intencién no lo es tanto. Con
mucha frecuencia, dos articulos con una
serie similar de palabras clave podria pre-
sentar opiniones drdsticamente diferentes,
e incluso algunas podrian ser ofensivas.
Mientras que la comprensién del lenguaje
natural (CLN) ha evolucionado significati-
vamente como tecnologia, aumentar un
enfoque de involucramiento humano po-
dria ser una buena solucién para estos difi-
ciles problemas de IA.

El siguiente paso seria organizar toda la in-
formacién recabada, ordenar los articulos
con base en rasgos comunes como sub-
temas, cronologia y companias a las que
se hace referencia, por ejemplo. Para un
sistema 1A, esto significaria usar uno o mads
enfoques como correlacion basada en re-
glas, aprendizaje no supervisado y apren-
dizaje supervisado con el uso de involucro-
miento humano para llegar a conjuntos de
articulos relacionados.

Para asegurar que los articulos mds intere-
santes aparezcan en los primeros lugares,
una solucién inteligente también necesi-
taria priorizar articulos con base en pard-
metfros como relevancia, clasificacion del
aufor, respaldo de datos cuantitativos y
preferencias de audiencias. Uno tendria
que aprovechar tecnologias como CLN,
aprendizaje profundo y razonamiento ba-
sado en reglas para desarrollar modelos
para clasificar articulos con base en dife-
rentes pardmetros.

CERRAREL CICLO

Por Ultimo, la solucién necesitard escribir
el boletin como una coleccién de resu-
menes de los varios articulos que ha re-
cabado, debidamente depurados, agru-
pados y priorizados. La integraciéon, por
lo general, involucra uno o dos enfoques:
extraccion, que identifica las oraciones
mds prominentes con base en la frecuen-
cia de ocurrencia de los términos clave o
la posicién de las oraciones en el texto; y
abstraccién, que involucra entendimiento
completo del articulo con base en CLN y
andilisis Iéxico. Actualmente, la integracién
basada en extraccién seria la opcion mds
probable, y quizd necesitaria respaldo de
involucramiento humano. Asi, los resume-
nes generados tendrian que ser cotejados
por sus grupos y evaluaciones para escribir
el boletin final. Con este paso, shabrd ter-
minado la funcidn del sistema de 1A2 Bue-
no, pues no del fodo...

DE FORMA NATURAL, LOS HUMANO ESTAN
PROGRAMADOS PARA USAR SUS EXPERIENCIAS
PARA REFINAR SU CONDUCTA.

Para hacer que un sistema inteligente aprenda de forma similar
por si mismo y mejore con el tiempo y la experiencia, se tendria
que desarrollar mecanismos para capturar experiencias. Esto
significaria intervenciones e involucramiento humano, durante
varias etapas de produccién de boletines, y después usar este
aprendizaje para afinar los modelos de |A base.

Para acelerar la adopcién de los sistemas de IA y hacer que
la tecnologia sea verdaderamente dominante, hay una necesi-
dad de plataformas que simplifiquen el desarrollo de soluciones
de IA al brindar los niveles correctos de abstraccion de capaci-
dades cognitivas, asi como la capacidad de ensamblar, perso-
nalizar y extender las mismas. Por esto, lo ideal en el futuro seria
cambiar la fuerza del desarrollo de aplicaciones de |A de los de-
sarrolladores a los usuarios empresariales. . *

-

*Bhasha Khose, Empresario en Residencia del
Programa de Incubacién de Transformacion
Cognitiva en TCS. Tata Consultancy Services.
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DIGITALIZACION

E-COMMERCE, sELFIN
DE LAS TIENDAS FISICAS?

Diego Garcia Nuihez*

E-C4 -mmeac}a

abemos que el mundo se revolucio-

né con la llegada del internet, hace

apenas 20 anos, pues muchas de las

cosas que nuestros abuelos y padres
conocian, poco a poco han cambiando,
fanto, que estas generaciones fuvieron
que adentrarse al mundo de la tecnologia
para no quedarse atrds.

Asi es como con la llegada del internet
y todos los cambios que implicd incluir la
tecnologia en nuestra vida diaria, es que
surge el E-commerce o comercio elec-
tronico, que justamente nace de la ne-
cesidad de trasladar las labores de venta
comun al mundo virtual y asi poder apro-
vechar todas las herramientas tecnoldgi-
cas para maximizar las ventas.

Esta tendencia estd creciendo en el mun-
do, con cifras de dos digitos, mientras que
en México, el crecimiento durante el 2016
y 2017 fue de 28.3% con una cifra de nego-
cio de mds de 17 mil millones de ddlares,
siendo la prevision para el término de este
2018, una cifra notablemente superior, de
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acuerdo con datos de la Asociacién de In-
ternet.mx. En Estados Unidos, los consumi-
dores gastaron 453.460 millones de ddlares
en las compras minoristas online durante
el 2017, lo que representa un aumento del
16% en comparacién con los 390.990 mi-
llones del ano anterior, con base en un in-
forme publicado por el Deparfamento de
Comercio de Estados Unidos.

El alza de las cifras en el uso y aplicaciones
del E-=Commerce, ha provocado que al-
gunas personas y especialistas se atrevan
a asegurar que muy pronto las tiendas fisi-
cas terminardn y, como ya estd sucedien-
do en algunos paises, lleguemos a hacer
nuestras compras cotidianas, como el su-
permercado y pedidos de comida, com-
pletamente en linea.

Desde mi punto de vista, esta aseveracion
no es del todo posible, pues debemos
considerar los diversos tipos de consumido-
res, la confianza que las marcas y empre-
sas deben infundir en sus clientes y que en
México es algo muy dificil de lograr; ade-



mas de la facilidad del método de devolu-
ciones, pues cuando una empresa decide
sélo tener una tienda de E-Commerce, se
estd ahorrando en realidad los gastos que
implica tener un punfo de venta fisico (lu-
gar, mantenimiento, promocién, mano de
obra, stock, etc.), por lo que debe asumir
la responsabilidad de que probablemente
a sus consumidores no les agrade, al final,
el producto que adquirieron sin conocerlo
al 100% previamente.

Estos aspectos son muy importantes, sobre
todo el tema de generar confianza en los
clientes y consumidores, pues en ocasio-
nes, los empresarios y marcas no se atre-
ven a generar acciones que los beneficia-
rdn pensando que son gastos innecesarios,
cuando en redlidad sélo son estrategias
para poder consolidar en los clientes, la
confianza.

Otro aspecto que ha contribuido a au-
mentar la desconfianza en los consumido-
res al comprar por infernet, es que cada
vez existen mds tiendas que provienen de
China o de lugares desconocidos. Otro, la
posibilidad de que los productos no sean
de la calidad que se prometia; o que el
tiempo de enfrega sea de 3 a 6 meses, lo
que vuelve a los consumidores mds escép-
ticos a la hora de comprar.

Un ejemplo mds de lo imposible que resul-
ta el desplazamiento y desaparicion de las
tiendas fisicas a causa del E-Commerce,
es que a pesar de que los millennials son
considerados “nativos digitales” y repre-
sentan una tercera parte de la poblacién,
es decir, aproximadamente 40.5 millones
de personas, con base en cifras del estu-

dio “Millennials en México: quiénes son y
qué estdn haciendo en linea”, elaborado
por eMarketer; los jbvenes también disfru-
tan de un buen café, o simplemente no
conciben que el 90% de su ropa sea ad-
quirida a través de internet, pues siempre
van a querer comprar algo que vieron en
un aparador o simplemente van a adquirir
algun producto o servicio por impulso.

En este sentido, es muy importante que las
marcas consideren que se debe combinar
el tener una tienda fisica, con la tecnolo-
gia, y no centrar todo sélo en mudarse al
E-Commerce. Un ejemplo de esto es im-
plementar una estrategia denfro de las
fiendas que involucre los Smartphones e
infernet de los consumidores, ofrecerles
una experiencia de jugar dentro de la
tienda, hacer algunos retos y asi mejorar
en gran sentido la estrategia de compra
en tiendas.

Asi que, por mds que dia a dia deseemos
comprar de manera inmediata y conse-
guir algo a tan sélo un “click”, la experien-
cia de compra en tienda, o el impulso de
un aparador, seguirdn siendo elementos
fundamentales para los consumidores, lo
que permitird que las tiendas fisicas existan
por muchos anos mds. En este sentido, es
importante que, como marca, se le den
las opciones al consumidor, fanto la com-
pra de manera fisica, como desde la co-
modidad de su celular, computadora o
tablet, sin la necesidad de salir de casa o
hacer largas filas; incluso darles la opcidn
de tener un showroom donde puedan co-
nocer los productos y sus caracteristicas, y
cuando estén listos, efectuar una compra
segura en linea.

;é

*Diego Garcia Nuhez,
Coordinador de
Comercializacion y
Comunicacioén Digital
de la Universidad
Iberoamericana
Ciudad de México,
Tijuana.
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Marisol Rumayor*

a tecnologia ha cambiado al mundo y
nosotros con él; hace mucho que las co-
sas y las decisiones que se foman tienen
otro rumbo, el papel de la mujer como
parte de estos cambios se ha transformado,
siendo hoy cabezas de las empresas que es-
t&n modificando al mundo y que son el motor
de la economia En el dmbito del Customer
Experience (CX) o experiencia del cliente, las
mujeres ya no solo somos la bonita voz de-
trés del teléfono de un Centro de Contacto,
hoy estamos al frente como emprendedoras,
empresarias y voz del cliente. El CX es la ex-
periencia que tiene una persona durante la
relacién comercial con una compania; el ob-
jetivo del CX es ganar fidelidad y hacer que
la persona se sienta feliz, antes y después de
comprar o adquirir un servicio o producto.

Las mujeres estamos encabezando la industria
de la experiencia del cliente, pues poseemos
habilidades y cualidades innatas para enten-
der las necesidades y gustos de las personas,
0jo, no estoy diciendo que los hombres no
puedan hacerlo, porque evidentemente hay
excepciones en la regla; sin embargo, las mu-
jeres somos mds empdticas que los hombres,
es decir, tenemos la capacidad de compren-
der y compartir los sentimientos de los demds,
una forma en la que algunas marcas logran
fransmitir que “reciben” a sus clientes, ade-
mds de lograr una conexion mds profunda
para entender lo que ellos “requieren”.

ARos atrds, las estrategias de “venta” simple-
mente se orientaban a la segmentacion del
mercado, hoy, todos los hdbitos y decisiones
de consumo, al igual que los productos ofreci-
dos, han cambiado: las estrategias aplicadas
son mds analizadas y profundas. Se trata de
conocer al cliente para ofrecerle un producto
personalizado, que le genere una experiencia
y emociones con la marca.
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Estadisticamente, las mujeres predominamos en el campo
del Marketing o como empresarias y/o consumidoras, pues
somos altamente demandantes, buscamos y tfenemos mds
informacidn sobre lo que deseamos adquirir, incluso antes
de hacer la compra. Ademds, somos las primeras en emitir
comentarios positivos o negativos.

No importa si se es una empresa grande o pequena, se
debe ubicar al CX como parte importante de la empre-
sa, pues la experiencia que tenga el publico, serd el sello
distintivo.

Si se es mujer y se estd en la industria de la relaciéon y
experiencia con clientes, existe una iniciativa: Mujeres
Lideres CX, la primera y Unica comunidad de mujeres en la
industria de relacionamiento con clientes. Dirigida a todas
aquellas mujeres que estdn transformando el entorno, que
tienen experiencia y que con su ejemplo influyen en miles
de mujeres y hombres.

Es un espacio para compartir historias de éxito y fracaso,
y generar oportunidades de negocio, crear conexiones y
relaciones de valor. Si quieres conocer mds, te invito a que
te integres a esta comunidad a través de Facebook:
https://www.facebook.com/groups/326750821246690/

JUNTAS HAREMOS DE ESTE MUNDO, jUN
MUNDO MEJOR! >

3 ﬁ *Marisol Rumayor, CEO,
» Disruptive Gov Labs.
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Norma Pineda, Sandra Seco, Verdnica Lumbreras y Rosario Ortiz.
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Rosy Belirdn, Liz Mendoza y Melinda Givaudan. 7
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EVENTOS

iGRACIAS POR CELEBRAR
CON NOSOTROS UN ANO MAS!

omo es ya tradicion, el IMT organi-

z6 el 21 de noviembre pasado, su

coctail de fin de ano para clientes

y amigos. En esta ocasion el even-
to estuvo enmarcado en la terraza del Cen-
fro de Artes Vivas.

Ma. Eugenia Garcia Aguirre, Directora Gene-
ral, agradecié a los asistentes el apoyo que
brindaron al IMT durante este 2018, com-
partié algunas cifras que reflejan el trabajo
realizado por las distintas dreas de servicios
profesionales, y el drea de foros y medios de
difusién.

=
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Eduardo Castillo, Karla del Valle y Galib Karim.
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Refugio Gonzdlez, Elena de la Rosa, Sara Carrillo e
Ivette Palomares.

|
* 0
Andrea Martinez, Andrés Martinez,
Norma Pineda, Luis Eduardo Bustos,
Ivonne Ceja, Victor Pimentel y Anto-
nio Baez.

Veronlca Hernandez Susan Hernandez Olivia Ortiz y Edgar
Manzano.

Elia Gil, Alejandro Casado, Eugenio Fonseca, Israel Pérez, Adriana Romero, Carlos Olivares, Ana Ma
Engels, Elizabeth Agraz, Juan Antonio Olivares, Nayeli Montesinos y Alma Aguilar."™
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