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En este aflo que comienza, como ya es tradicion,
publicamos el Index Data ContactForum que en esta
su onceava edicién, presenta el Estudio Nacional de
Centros de Contacto BPS (Business Process Services)
2021 y el Estudio Nacional de Centros de Contacto
Inhouse.

En ambos estudios se detallan los hallazgos mas im-
portantes y los retos que esperan enfrentar las orga-
nizaciones en este afilo que comienza. Como podran
revisar en los datos, el 67% de los BPS reportaron haber
obtenido clientes nuevos en 2021y el 56% incrementé
su numero de campafas; en el caso de los Centros de
Contacto Inhouse, el 64% confirmé el incremento en
Eugenia Garcia Aguirre sus operaciones, lo que confirma un crecimiento de la
Directora General industria en nuestro pais.

Las operaciones en teletrabajo siguen representando
una parte importante para todos los Centros de
Contacto, tanto los que dan servicio a terceros como
los In Company. En un apartado especial de cada uno
de los estudios se presentan los datos de teletrabajo.

Ademas, publicamos el cuadro de Empresas de Cen-
tros de Contacto BPS donde se especifica por compa-
nia los sectores que atienden, los servicios, canales de
contacto, y si tienen operaciones nacionales e interna-
cionales y en qué idiomas.

Por ultimo, queremos desearles un gran inicio de

ano, que este 2022 sea muy exitoso para todos y que

México siga posiciondndose como una de las mejores

alternativas a nivel global para ofrecer servicios de

Lourdes Adame Goddard Customer Experience y atenciéon a clientes en el
Directora Editorial mercado nacional e internacional.
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Las 10 predicciones
de IDC para 2022

>> Lourdes Adame Goddard

Latinoamérica, mostré un crecimiento del 8.5% du-

rante 2021, lo que refleja la importancia del sector
en el desarrollo econémico de los paises de la regién, de
acuerdo al informe de IDC, y prevé que para 2022 el cre-
cimiento sea aproximadamente del 9.4% en el mercado
empresarial (exceptuando el mercado de consumo).

EI mercado de las Tecnologias de Informacién (Tl) en

Ricardo Villate, vicepresidente de Grupo de IDC para Lati-
noamérica, explicé que este desarrollo se ha dado porque
la industria de Tl continda siendo un motor econémico.
Incluso, ha apoyado en otros sectores de mercados ver-
ticales a que las TI modifiquen e impulsen procesos de
negocio. “Las tecnologias permitieron, modificaron y
aceleraron las dindmicas para continuar con los nego-
cios”, puntualizo.

Este reporte de IDC presenta las principales prediccio-
nes y los impulsores clave para la industria de Tl para los
préximos anos. Destaca los desafios a mediano y largo
plazo que enfrentan los equipos de Tl empresariales a
medida que definen, construyen y gobiernan las tecnolo-
gias necesarias para prosperar en un mundo digital.

™

Ricardo Villate, Vicepresidente de Grupo de IDC para Latinoamé-
rica.

6 | Enero- Febrero 2022 CONTACT
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1- Para 2024, las empresas digitales permitiran experien-
cias de cliente empaticas y modelos operativos resilien-
tes al cambiar el 70% de todo el gasto en tecnologia y
servicios a modelos como servicio y centrados en los
resultados.

2- Para 2023, el 35% de las 5 mil principales empresas de
América Latina restablecera los procesos de seleccién v ~
de la nube para centrarse en los resultados comerciales MAS D E 2 o AN OS
en lugar de los requisitos de Tl, valorando el acceso a las
carteras de los proveedores desde el dispositivo hasta el

borde y desde los datos hasta el ecosistema. SI E N DO E L CO NTACTO
*" fica Lating utiizara semicios g Gobiero sestigos por CON LOS CLIENTES

Inteligencia Artificial y vinculados a la nube para admi-

nistrar, optimizar y proteger recursos y datos dispersos,

pero el 30% no lograra el valor total debido a los des- DE NUESTROS CLI ENTES
ajustes de habilidades de TI.

4- Para 2024, el 40% de los presupuestos de Tl de estas
empresas de América Latina se redistribuira debido a la
adopcién de paquetes de soluciones integrados “como
servicio” en areas de seguridad, plataformas de nube,
espacio de trabajo virtual y conectividad.

5- Para 2025, los lideres de la industria que enfrenten tran- ATENC|ON A CLIENTES

siciones sistémicas u obligatorias en la proxima década
duplicaran el gasto en Tl para nuevos entornos, pero
tendran dificultades para lograr las ganancias espera-
das en la eficiencia operativa de TlI.

6- Para 2024, el 50% de las 5 mil principales empresas de
América Latina ganard el doble, en términos de ren-
dimientos significativos, en inversiones en tecnologia
que aumentan las actividades de los empleados/clien-

tes en comparacion con las que automatizan los proce- SOPORTE TECNlCO

sos individuales.

7- Para 2025, las divergencias regionales en la privacidad
de los datos, la seguridad y los mandatos de colocacion/
uso/divulgacion obligaran al 90% de las empresas lati-
noamericanas a reestructurar sus procesos de gober-
nanza de datos centrados en una base auténoma.

8- Para 2024, el 40% de las principales empresas de
América Latina cambiard la mitad de su gasto en
hardware/conectividad de nueva tecnologia para TELEMARKETING
modernizar y reconceptualizar las experiencias en

persona para clientes y empleados en sus propias
ubicaciones.

9- Para 2025, el 40% de las principales empresas de Amé-
rica Latina contara con equipos de Sostenibilidad Digi-
tal, encargados de evaluar, certificar y coordinar el uso
de los datos de sostenibilidad empresarial y de Tl y de
las plataformas analiticas ofrecidas por los proveedores COBRANZA
deTIC.

10-Para 2025, las valoraciones de las empresas publicas se
basaran tanto en la confianza en los controles de datos
para un uso adecuado/efectivo de los datos, como en
los controles financieros centrando el aumento del gas-
to en soluciones basadas en los datos. @

www.callfasst.com
info@callfasst.com
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Mercado T
en Mexico
continva
recuperandose
impulsado por
la nube

El segmento de Canales de Dis-
tribucién, se distinguié por haber
crecido a doble digito al tercer tri-
mestre 2021, a pesar del desabasto,
y presentar un crecimiento acumu-
lado del 13.6% resultado del apro-
vechamiento de oportunidades de
los mayoristas como la reactivacion
de proyectos publicos y privados, y
la demanda ligada al home-office,
asi como a actividades hibridas. Los
sectores mas dinamicos son dis-
positivos de juegos, servicios en la
nube, y en menor medida Laptops
y PC.

El rubro de Telecomunicaciones
por su parte, reporta un crecimien-
to acumulado de 9.5%, destacando
la participacién de los operadores
moéviles con el 53% del mercado,
donde telefonia moavil y equipos
celulares son los que generan mas
ventas. Los operadores fijos a su
vez presentan mayor presencia en
el segmento residencial ya que los
usuarios prefieren la TV de Paga y
la Banda Ancha Fija.

»> Lourdes Adame Goddard

n el Ultimo reporte presentado por la firma consultora de ne-

gocios y tecnologia, Select, sefala que, al cierre del tercer tri-

mestre del 2021, la facturaciéon del mercado TIC presenté un

crecimiento acumulado del 8.6% principalmente impulsado
por la nube, cuya cadena de negocios se ha caracterizado por ser
resiliente y de alto valor.

El informe expone que, no obstante lo anterior, este crecimiento
acumulado estara siendo impactado en los préoximos meses, ya
que la recuperacién econémica del pais esta empezando a perder
impulso hacia el 2022, por factores como la disrupcién en cadenas
de suministro, el desabasto de semiconductores, las presiones
inflacionarias (+6% en 2021), la incertidumbre por la contra-reforma
eléctrica, el aumento de las tasas de interés y el impacto de la llamada
Ley de Outsourcing.

Ricardo Zermefio Gonzalez, Director General de Select, advirtié que
en 2022 la economia mexicana estara regresando a las tasas tipi-
cas de crecimiento de los ultimos 40 afos, pues se esta perdiendo
el efecto rebote del PIB que se tuvo en los trimestres anteriores “lo
que, aunado al impacto de los cambios a la legislacion en materia
de subcontratacion laboral, puede generar para el sector TIC una
pérdida de impulso”.

8 Enero- Febrero 2022
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Ricardo Zermeiio Gonzalez, Director

General de Select.



Sobre la Nube como pilar de la operacién tecnoldgica,
el reporte senala que su adopcidén se estd acelerando
como efecto del aprendizaje de los clientes, quienes
realizan pruebas de lanzamiento de nuevas iniciativas
desde la nube y con ello apresuran la migracién de car-
gas y procesos. “WVemos que la nube publica presenta
un crecimiento anual del 33%, entre otros factores por
la nueva realidad de la educacion y el entretenimien-
to”, puntualizé Alejandro Vargas, Gerente de Analisis
de Select.

Para el 2022, Select estima un crecimiento del PIB de
México a 2.9%; la creacion de 1.6 millones de nuevos
empleos debido a la demanda creciente de servicios,
dispositivos y nube; y mas de 180 mil nuevas empresas,
cuyo foco sera entregar experiencias digitales integra-
das. También se observa un crecimiento del gasto des-
tinado a las TIC en 7%, por parte tanto de las empresas
como del sector publico.

“Hacia el 2022 la innovacion tiende internacionalmen- Wileb|ilexNelKislgie]l=lellgp][=lal e Ne LR eI gt oM a1 (= dalo R A=I N=Tolo 1S
te a lo que se denomina colaboracion hibrida, misma B =IgaleNe[-XeHe]ellele[eXHle =\ o ggo)|[o|FAVI N o) ge] o) [} RN gV eI [0
que abrird oportunidades e incentivard inversiones. [Wel-Xelelgl=teid)%le olo VA e)[ol1ol o)daste /0 Ae]olge\ =lelale A oI Ne]Ilo]a
Sugerimos a los empresarios del sector TIC ofrecer WdelNelelaNaglel o)l itolNIle ==k ilat-1[VAoN=Iler= (o loWA=dna(=a 1o}
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Tendencias
tecnologicas
en Customer
Experience
para 2022

»> Martha Isabel Schwebel

as empresas tienen mayor cuidado con las ne-

cesidades y expectativas del cliente, ahora mas

que nunca. Esto puede verse reflejado en el cre-

ciente interés por nuevas tendencias tecnoldgi-
cas que permiten a las empresas mejorar su relacién
con los consumidores. Hoy en dia hay numerosos ser-
vicios digitales disponibles para ayudarlos a satisfacer
sus necesidades, reducir los costos operacionales y au-
mentar la productividad.

Gracias al uso de las tecnologias, los clientes tienen
una experiencia mas personal con tu empresa. Pero no
hay que olvidarse de que las personas siguen siendo
humanas y necesitan sentirse atendidas por alguien.
Tomar en cuenta este punto es clave para el éxito futu-
ro de tu negocio.

IDC estima que para 2024, las empresas digitales per-
mitirdn experiencias de cliente empaticas y modelos
operativos resilientes al cambiar el 70% de todo el gas-
to en tecnologia y servicios a modelos como servicio y
centrados en los resultados.

Hay numerosas tendencias tecnolégicas que estan
cambiando la forma en la que las empresas interac-
tdan con sus clientes. Aqui te presentamos algunas:

Omnicanal

Un enfoque omnicanal bien orquestado permite a los
clientes navegar entre los puntos de contacto de una

10 Enero- Febrero 2022
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empresa con facilidad. Adema3s, los consumidores son
mas conscientes de la experiencia omnicanal, ya que
9 de cada 10 usuarios prefieren el servicio omnicanal.

Para Frost & Sullivan, contar con una estrategia omni-
canal y asincrénica se ha convertido en un habilitador
fundamental para brindar una experiencia al cliente de
calidad. Sin embargo, su implementacién aun enfren-
ta enormes obstaculos en América Latina. Desde una
perspectiva técnica, para un buen niumero de compa-
fias es todavia importante agregar capacidades om-
nicanal, por la sencilla razén de que las aplicaciones
on-premise a menudo se desarrollaban en silos, y son
dificiles de integrar.

De hecho, si bien la mayoria de las organizaciones ya se
relacionan con sus clientes a través de multiples cana-
les de contacto; dos tercios (66.4%) no tiene una estra-
tegia unificada de gestién de contactos entre canales.

Las empresas deberdn repensar sus estrategias y mo-
delos de negocio para adaptarse a las renovadas prio-
ridades y expectativas de los clientes. Ademas, tendran
gue seguir apostando por las interacciones digitales,
por agregar nuevos canales y por la Inteligencia Arti-
ficial (IA) para responder a las necesidades de los con-
sumidores. El relacionamiento con ellos continuara
evolucionando desde interacciones sueltas a través de
distintos canales hasta viajes fluidos que son proacti-
VoS, asincrénicos y persistentes.




Autoservicio

El debate ya no se trata sobre au-
tomatizar o no automatizar. Por
el contrario, la automatizacién es
tanto una necesidad de las compa-
Aias como una preferencia de los
clientes. Ellos quieren poder resol-
ver gran parte de sus consultas de
forma automatica, inmediata y sin
necesidad de recurrir a un humano.

Ahora bien, el gran debate del afio
es como automatizar de forma efi-
ciente y empatica. Las soluciones
de autoservicio por voz han evolu-
cionado mucho mas allad de los in-
terminables menus de respuesta
de voz interactiva (IVR) de los afos
90, que los clientes solian odiar. La
tecnologia actual ha permitido a
las marcas adoptar agentes virtua-
les inteligentes (IVA, por sus siglas
en inglés), que utilizan los dltimos

avances en Inteligencia Artificial (1A)
y reconocimiento de voz para satisfa-
cer la demanda de los consumidores
las 24 horas del dia. Desde la pro-
gramacién de citas hasta la autenti-
cacioén por voz, los agentes virtuales
automatizan una amplia gama de
tareas. Las empresas que los desplie-
gan se benefician de un ahorro de
costosy una mejora de la experiencia
del cliente.

En opinién de Julio Farias, Director
Comercial de Zerviz, la automatiza-
cién de las solicitudes de servicio ru-
tinarias para un servicio mas rapido
es ahora mas facil con los agentes
virtuales inteligentes y sus habilida-
des de procesamiento del lenguaje
natural (NLP). Ahora, es posible crear
una experiencia de usuario conversa-
cional al tiempo que se automatizan
tareas que antes eran demasiado en-
gorrosas para ser gestionadas a tra-
vés de los agentes virtuales inteligen-
tes. También aumenta el porcentaje
de consultas que pueden automa-
tizarse para determinar la intencién
de la persona que llama y responder
a una amplia variedad de solicitudes
mediante preguntas abiertas (“.En
qué puedo ayudarle hoy?").
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Cada vez mas clientes prefieren
utilizar plataformas digitales y vir-
tuales, donde pueden tener con-
trol directo sobre todas sus opera-
ciones, desde revisar los productos
hasta determinar dénde quieren
recibirlos y cdémo quieren pagar-
los. Por ello, las soluciones digitales
de autoservicio comenzaran a ser
adaptadas para cubrir necesidades
simples y transaccionales de cada
propuesta de negocios.

Agentes virtuales

Con los agentes virtuales inteligen-
tes, los clientes pueden obtener la
ayuda que necesitan en tiempo
real y resolver sus consultas con
una inmediatez impresionante. Por
ejemplo, un agente virtual puede
dirigir las llamadas a la persona o el
departamento correcto (“Por favor,
digame con quién quiere hablar”)
sin que la persona que llama tenga
gue esperar a un recepcionista.

Es importante mencionar que,
segun una encuesta global
de Accenture, la mitad de los
consumidores en linea de todo el
mundo estd utilizando asistentes
de voz digitales. A medida que los
consumidores se acostumbran a
interactuar con asistentes virtuales
que losentienden con una precision
cada vez mayor, naturalmente
comenzaran a buscar este tipo de
experiencias cuando se pongan
en contacto con las marcas para
obtener un servicio.

De hecho, Gartner ha pronosticado que los agentes vir-
tuales impulsaran $1.2 mil millones de ddlares en valor
comercial para 2030, a través del ahorro de costos, la
mejora de la experiencia del cliente y los nuevos ingre-
sos generados. Demuestra a tus clientes que estas al
tanto -e incluso por delante- de estas tendencias des-
plegando y perfeccionando la IA conversacional en tu
Centro de Contacto cuanto antes.

Chatbots e Inteligencia Artificial

Los chatbots han adquirido gran importancia en el
entorno empresarial: son claves para ofrecer una aten-
cién oportuna y 24/7. De hecho, pueden responder de
manera efectiva al 90% de las preguntas frecuentes, y
disminuir los tiempos de respuesta hasta en un 99%.

En los Ultimos dos afios, segun Frost & Sullivan, los pro-
veedores de soluciones de CX han estado agregando
varias funcionalidades potenciadas por IA a sus ofertas.
Entre ellas, debemos incluir a los asistentes virtuales,
los chatbots, los robots de voz, las aplicaciones que
monitorean el comportamiento, IVRs inteligentes, y los
modelos automatizados para la gestién de la fuerza la-
boral (incluyendo el alojamiento de turnos y el pronds-
tico de demanda futura).

Para Gartner, la Inteligencia Artificial (I1A) permite a las
empresas analizar con precisién los patrones de com-
portamiento de los clientes en todos los canales. Esto
permite a los Contact Centers predecir fuentes proba-
bles de frustracién de los clientes y prevenir los proble-
mas antes de que surjan, ofreciendo asi experiencia del
cliente mas proactivas y personalizadas.

Las organizaciones ahora esperan que la mayoria de las
estrategias de CX estén automatizadas dentro de doce
meses, con cargas de trabajo gestionadas por la 1Ay
robdtica alcanzando hasta el 51% desde el 32% actual, y
mas de una quinta parte de los entrevistados informa-
ron que el uso de la IA o la robética estd superando las
expectativas.

Las marcas necesitan un enfoque hibrido de atencién
gue combine las bondades de contestar de forma au-
tomatica con la calidez y efectividad de un humano,
lo que incrementa el nivel de satisfaccion del cliente
de 60% a 88% en promedio. Ademas, si bien los consu-
midores saben que los chatbots automaticos existen y
funcionan, el 30% considera que no poder comunicarse
con una persona es la parte mas frustrante de una mala
experiencia de servicio al usuario, segun Microsoft.

La IA ayuda a resolver problemas de manera proactiva,
brindar experiencias de soporte superiores y disminuir
la rotacién. Ademas se pueden identificar preguntas y
problemas comunes de los clientes.

Enero- Febrero 2022 CONTACT
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Para Julio Farias, Director Comercial de Zerviz, los
chatbots con tecnologia de Inteligencia Artificial
pueden alertar a los clientes sobre nuevos productos,
cédigos de descuento especialesy otrainformacién que
los aliente a comprar mas. Supongamos que un cliente
estd utilizando el chatbot para obtener informacién
adicional sobre el software de la empresa antes de
realizar una compra. Segun los datos del cliente y cémo
el cliente esta respondiendo las preguntas del chatbot,
el bot podria resaltar ciertas promociones, funciones
mejoradas o varios niveles de precios que se ajusten
bien a sus necesidades.

En América Latina, la IA aln se encuentra en una fase
de crecimiento, lejos de su madurez, y debe ser vista
como una herramienta tecnolégica que respalda la ac-
tividad de los empleados en lugar de procurar su re-
emplazo. Sin duda, la IA mejora el rendimiento de los
agentes al proporcionar un enrutamiento perfecto e
ideal, con conocimiento completo de la historia y el
contexto de una interaccion, ademas de permitir gene-
rar recomendaciones en tiempo real.

Analitica

Para Gartner, la toma de decisiones inteligente ayuda
a que las organizaciones puedan gestionar, evaluar y
mejorar decisiones basandose en los aprendizajes y la
retroalimentacion, y aportando una mayor agilidad y
capacidad de automatizacién a través de la integracién
de datos, andlisis avanzados e |A.

La analitica se esta convirtiendo lentamente en la fuer-
za impulsora detrds de los Contact Centers. Los ana-
lisis predictivos son herramientas vitales para mejorar
la informacién en todos los puntos de contacto de los
clientes. Ademas, ayuda a generar respuestas inmedia-
tas basadas en la informacién asimilada a lo largo del
tiempo y crear patrones que se pueden abordar con
mas facilidad.

Las organizaciones con una capacidad de analisis de
datos mas madura se estdn moviendo rapidamente
para capturar tanto datos estructurados como datos
no estructurados para ir mas allad de lo que los clientes
les dicen y comprender lo que realmente estan hacien-
do.

Miuiltiples canales

El ecosistema digital de aplicaciones es cada vez mas
extenso. Hoy mas que nunca, es necesario estar pre-
sente en cada una de ellas para asistir a los clientes en
sus canales preferidos. Pero, principalmente, las com-
pafiias deben brindar una experiencia integrada y uni-
ficada.

Actualmente, WhatsApp es el rey de la mensajeria, es-
pecialmente en Latinoamérica y una practica en auge
es el desvio de IVR a WhatsApp, permitiendo transfe-
rir las llamadas a esta aplicacién de forma automati-
ca para entablar conversaciones asincrénicas. Esto le

dara flexibilidad a tus agentes para
asistir multiples conversaciones a la
vez, especialmente si cuentas con
un bot con IA conversacional que
complemente su trabajo.

Para conseguirlo, las empresas re-
quieren abrir canales de mensajeria
oficiales y verificados, convirtién-
dolos en un punto de venta digital
para que el consumidor pueda ser
direccionado en cualquier etapa
del customer journey que lo requie-
ra.

Ademas, deben asegurarse de ofre-
cer una amplia gama de canales de
mensajeria, tales como Facebook
Messenger, Mensajes directos de
Instagram, Business Messages de
Google, Apple Business Chat, men-
sajes RCS, entre otros; con el fin de
generar una experiencia omnica-
nal y permitir que la comunicacién
sea fluida incluso cuando el usuario
cambie de plataforma.

Directo

Innovamos tecnologia

en telecomunicaciones para aumentar el
contacto con tus clientes.

-

Servicios de Plataforma de

www.directo.com

ventas@directo.com

Plataformas de comunicacion masiva

+52 55 5201 4550
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Esto es s6lo el comienzo, los provee-
dores de soluciones exitosas estan
desarrollando capacidades mejo-
radas en todos los canales y plata-
formas para permitir e incentivar la
facil adicion de nuevos medios de
comunicacién y habilidades que
ayuden a los agentes en el mane-
jo de interacciones omnicanales y
asincrénicas.

Nube

De acuerdo con IDC, para 2023, el
35% de las 5,000 principales em-
presas de América Latina restable-
cerdn los procesos de seleccién de
la nube para centrarse en los resul-
tados comerciales en lugar de los
requisitos de TI, valorando el acce-
so a las carteras de los proveedores
desde el dispositivo hasta el borde y
desde los datos hasta el ecosistema.

No se puede negar que la nube es
un gran catalizador para la innova-
cion, ya que brinda a las empresas
un espacio para probar diferentes
técnicas o adoptar una nueva tec-
nologia de manera anticipada. Pero
también es una fuente de friccidn
dentro de las organizaciones, ya
que los adoptantes entusiastasy los
renuentes a la Nube se enfrentan.

Para Julio César Castrejon, Country Manager para Mé-
xico de Pure Storage, estas tensiones aumentaran a
lo largo de 2022 a medida que el CIO y el CEO luchen
contra el sindrome FOMO (miedo a perderse algo) y se
apresuren a mover todo a la Nube en un intento por
no quedarse atras. Aquellos con una visién mas equili-
brada de la Nube se encontrardn en desacuerdo con la
mentalidad de “mover todo a la nube” del CIO y el CEO.

Una vez pasada la presidn experimentada en 2021 por
migrar la operacién del negocio a la nube, algunos de
los lideres de negocios y Tl, requerirdn ajustar estos en-
tornos. Esto es repensar, analizar y reconfigurar la com-
posicion de sus plataformas. Entender exactamente
gué cargas van a la nube, qué sistemas, etc.

Hoy en dia, las organizaciones estan implementando
Contact Center en la nube que permiten que los agen-
tes remotos involucren a los consumidores de la misma
manera que lo hicieron en los centros fisicos. La migra-
cién a la nube permitira que estas empresas accedan al
software necesario para proporcionar servicio al cliente
a través de Internet como servicio.

La flexibilidad de una solucién cloud permite a las em-
presas diversificar los agentes del Contact Center en
diferentes ubicaciones y garantizar la continuidad del
negocio sin ningun problema, ya que todos los agen-
tes tienen acceso a las mismas herramientas indepen-
dientemente de su localizacién.

Ciberseguridad

A medida que los empleados siguen accediendo a los
recursos de la organizacion desde diferentes lugares, la
seguridad tradicional basada en la red se esta quedan-
do obsoleta. El panorama de la seguridad ha evolucio-
nado en parte debido al cambio acelerado a la nube y
al uso de dispositivos personales no verificados, lo que
hace que muchas organizaciones sean muy suscepti-
bles a las ciberamenazas y a los ataques internos.

En este escenario, un modelo de malla de ciberseguri-
dad, con su principio central de confianza cero, ganara
mas tracciéon. El modelo de malla de ciberseguridad es
un enfoque distribuido en el que se construyen peri-
metros de seguridad individuales mas pequefios alre-
dedor de personas u objetos que actian como puntos
de acceso, ofreciendo asi a los equipos de Tl un mejor
control de la seguridad.

Finalmente, la tecnologia siempre ha aumentado las
capacidades humanas. Este ano, el mensaje clave es
empoderar a los clientes y empleados mediante el uso
de datos y tecnologia impulsada por la IA. Las personas
deben estar en el centro de cualquier estrategia de CX,
con la tecnologia al servicio de experiencias superiores
de clientes y empleados que crean valor. @

Fuentes: Auronix, Frost & Sullivan, Gartner, IDC, NTT, Pure Storage, Zerviz.
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Alexandre Duarte,
VP de Consultoria

Entrenamientos,
Red Hat Latin
America.

n los dltimos afios, imple-

mentar las mejores solucio-

nes para optimizar procesos,

reducir costos y aumentar la
productividad parecia el escenario
ideal para asegurar el incremen-
to exponencial de los negocios y
el avance de la sociedad como un
todo.

La innovacién tecnolégica nos ha
vuelto mas productivos, sosteni-
bles, y nos ha permitido vivir mas
y mejor. Pero, si por una parte he-
mos superado obstaculos, logrado
flexibilidad y escalabilidad, por otro
lado, nos hemos alejado de la di-
mension humana.

Entre maquinas, dispositivos de
comunicacién en linea, coédigos
de aplicaciones, numeros y estra-
tegias, hemos descuidado la im-
portancia de crear y desarrollar
relaciones interpersonales reales,
consistentes y duraderas. Una pa-
radoja que nos ha vuelto distantes
justamente cuando la digitalizaciéon
nos permite acercarnos aun mas.
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do las
humanas

Este escenario es aln mas eviden-
te en el mercado corporativo. En el
afan de la transformaciéon digital,
muchas organizaciones terminan
por descuidar la importancia del as-
pecto humano para la construcciéon
de un entorno saludable, capaz de
brindar el desarrollo personal y pro-
fesional de cada individuo y, por lo
tanto, el éxito sostenible y duradero
de los negocios.

Esto no supone que las tecnologias
no puedan andar de la mano del
aspecto humano. Todo lo contrario.
Desarrollar una cultura fuerte, ca-
paz de conectar estos dos extremos
es un aspecto clave para avanzar en
la digitalizacién y, sobre todo, en la
humanizacién.

Una encuesta reciente, promovida
por Red Hat, en colaboracién con
Harvard Business Review, reveld

=F1
822

que el 55% de los lideres conside-
raba la cultura como un obstacu-
lo para la innovacién. Eso se debe
a que una transformacién digital
efectiva estd basada en la construc-
cién de una cultura abierta, colabo-
rativa y centrada en las personas.

Las empresas que desarrollan y sos-
tienen una cultura en la que los em-
pleados prosperan tanto o incluso
mas que los negocios son tres veces
mas productivas que las que no lo
hacen, segdn un estudio de Gallup.

Las personas vienen primero

Aunque el 84% de las empresas
considera importante mejorar la
experiencia de los colaboradores,
solo el 9% estd lista para abordar
el tema, como muestra el informe
Global Human Capital Trends 2019
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de Deloitte. Este punto enciende una alerta ante la ne-
cesidad de una re-significacion urgente de las relacio-
nes humanas. Si en el pasado los principios de la racio-
nalizacién del trabajo —mediante la observacion de los
tiempos y movimientos— dieron forma a las organiza-
ciones para impulsar la productividad y, actualmente,
los lideres se centran en la digitalizacién para crear una
ventaja competitiva, la préxima frontera se encuentra
en la humanizacioén.

El futuro, que ya se asoma en el horizonte, nos va a exi-
gir un enfoque basado en las personas y una recons-
truccién del modelo de trabajo. En un mundo en el que
las personas buscan un propdsito, las empresas mas
humanas surgen como una respuesta a este anhelo.
Estas organizaciones, fundamentadas en valores claros
y respaldadas en la esencia de la existencia humana,
son mucho mas inspiradoras, colaborativasy estdan em-
pefladas en crear una experiencia agradable y repleta
de significado para sus colaboradores. Estan constru-
yendo lo que PwC ha llamado “mundo amarillo” en el
Report Workforce of the future: the competing forces
shaping 2030, en el que la humanidad es el activo mas
valorado.

La colaboracion es la clave

Las organizaciones mas humanasy con una cultura se-
dimentada suelen adoptar modelos de gestién alterna-
tivos, como Open Management (o gestidn abierta, en
espanol). A diferencia del desempeno y de los resulta-
dos a cualquier costo, las companias que apuestan por
este sistema consideran el perfil de cada colaborador
dentro del colectivo, tratan de involucrar al equipo en la
toma de decisiones y ofrecen un entorno que estimula
el intercambio, la creatividad y la colaboracién.

Las bases para este formato vinieron, precisamente, de
la tecnologia, lo que refuerza la sinergia posible entre
lo humano y lo digital. Apoyado en los pilares del cé-
digo abierto, en el que todos tienen voz y oportunidad
para una construccién conjunta, Open Management
tiene como principal catalizador en las corporaciones
a las personas, sobre todo a los lideres. Los gestores de-
ben reflejar la cultura de la compafiia, actuando como
fuentes de inspiracién para cada colaborador y estimu-
lando su crecimiento. Cuando cada profesional conoce
su funcidén, su valor y reconoce un propésito en ello, se
produce un efecto cascada de compromiso y sentido
de pertenencia, que son fundamentales para la crea-
ciony la perpetuacién de las relaciones humanas.

plemente suponer, sino que deben involucrar a sus co-
laboradores. Evitar este tipo de brecha en la relacién
entre la empresa y el colaborador es uno de los princi-
pios de la gestion abierta. En ella, los gestores siempre
estan dispuestos a escuchar a sus liderados, a recibir y
brindar feedbacks que permitan alinear las expectati-
vas. Este enfoque orientado a las personas contribuye
para entender genuinamente las motivaciones de los
colaboradores, crear empatia y fortalecer las relaciones
de transparencia y confianza.

Abierta y humanizada, esta gestion exige al lider una
actitud mucho mas preocupada por las personas que
por los nidmeros. Teniendo en cuenta esta nueva reali-
dad que se avecina, resignificar es la palabra de orden.
Las organizaciones necesitan revisar sus conceptos,
procesos, relaciones de trabajo y, sobre todo, sus pro-
positos. Para ello, es necesario determinacion, flexibi-
lidad y la comprensién de que solo los humanos y los
equipos liderados por humanos pueden llegar mas le-
jos. Mucho mas allad de ventajas y recompensas, estas
companias deben moldear gestores aptos para el fu-
turo, con habilidades para ponerse en el lugar del otro
e inspirar a los demas. Recordando siempre que una
verdadera experiencia humana es aquella que incorpo-
ra significado al trabajo y permite que cada individuo
contribuya de manera mas positiva, solidaria y perso-

nal.@
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En un estudio reciente de EY, el 80% de los lideres afir-
mo creer que el propdsito de su empresa era claro y
perceptible en la cultura. Sin embargo, solo el 10% de
los colaboradores consideré que la corporacién lo apli-
caba en la practica. Las organizaciones no pueden sim-
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ESTUDIOS

Estudio Nacional de
Centros de Contacto

Inhouse 2021

Patrocinado por:

Atenm AVAYA - 3}

Experiences That Matter S F o R C E

Realizado por:

OIMT

IMT, en su propésito de proveer informacioén rele-

vante para la toma de decisiones estratégicas y
de negocios para los directivos del sector, presenta por
quinta ocasion el Estudio Nacional de Centros de Con-
tacto Inhouse con los resultados obtenidos a finales del
2021.

EI area de Estudios e Inteligencia de Negocios del

Extendemos nuestro agradecimiento a los patrocina-
dores: Atento, Avaya y Sforce, asi como a la participa-
cion de 61 empresas lideres, nacionales e internaciona-
les, de los sectores mas representativos de la economia.

El estudio se realizdé entre septiembre y octubre 2027;
para el levantamiento de la informacién, se solicité la
participacién del nivel directivo de cada empresa, res-
ponsable de la calidad y certeza de la informacién, mis-
ma que fue recabada en una plataforma digital, desa-
rrollo del IMT.
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Las caracteristicas que deben cum-
plir las empresas para poder parti-
cipar son:

» Empresas con Centros de Con-
tacto Inhouse.

P Tener al menos 30 estaciones de
trabajo.

P Contar con un afio de operacién
en México.

Este aflo mantenemos la seccién de
teletrabajo debido a la importancia
que ha tomado en la nueva norma-
lidad.

Objetivo del estudio

El estudio aporta elementos de
valor para la toma de decisiones y
generacion de estrategias innova-
doras de negocios, sustentadas en
cifras y tendencias del mercado,
con el fin de conocer e identificar:

1. Caracteristicas y tendencias de
los servicios brindados.

2. Indicadores de talento.
3. Exportacién de servicios.
4. Gestidon de talento.

5. Retos 2022.




Caracteristicas de la
muestra

La muestra contempla 61 empresas
que corresponden a 14 sectores es-
tratégicos, que incluyen: el sector fi-
nanciero, retail y bienes de consumo;
seguros, salud y asistencia; farma-
céutica y laboratorios principalmen-
te, que atienden al mercado domés-
tico y extranjero; con mas de un afo
de operacién en México. Las empre-
sas participantes emplearon un total
de 27,045 personas directamente en
sus Contact Centers.

Capacidad instalada por tamaio de las empresas

Tamaio en
estaciones

Mas de mil
De 250 a 999
De 100 a 249

De 50 a 99

49 0 menos 23

Las 7 empresas con mayor volumen
de estaciones corresponden en su
mayoria al sector financiero.

La ocupacién promedio de las esta-
ciones en sitio representa un 71%, y
el porcentaje mas alto se encuentra
en los centros con mas de mil posi-
ciones.

Informacion general de la muestra

o JEL

Empresas participantes

22,705

Estaciones instaladas

14 \"

Estados de la muestra

14

Sectores

27,045 Empleados

Modalidad

17,509 n

Ejecutivos en sitio

Idioma

21,767 m

Ejecutivos en operacion espaiiol

yors I

Ejecutivos bilingiies

6,303

Ejecutivos en teletrabajo

23,812 Ejecutivos de contacto

Gréafico: Informacién general de la muestra
N=61 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021.

Segmentacion de la muestra por

Estaciones | Estaciones o .. tamano
instaladas ocupadas cupacion

b 4

Empleados
27,045

Ejecutivos
23,812
395

532 307

153

Teletrabajo

6,303
La modalidad de teletrabajo se ha con-
vertido en una practica regular, el 26%
promedio del personal se mantiene
bajoesteesquema.  HSESEN: Porcentaje

Teletrabajo

Grafico: Segmentacién de la muestra por tamafio
N=56 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021.
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Funciones

Mercado nacional Mercado Offshore / Nearshore

Atencién a clientes
Promocidn y ventas
Back office

Retencidn

.. . Cobranza
En 2021, atencidn a clientes prevale-

ce como el servicio mds importan-
te para las operaciones inhouse, y
Offshore/Nearshore.

Soporte técnico

Cabina de siniestros

Promocién y ventas mostraron un
crecimiento relevante en 2021 con
respecto al afo anterior.

Service desk

Tercero verificador

Grafico: Funciones del Centro de Contacto
N= 58, 23, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021.

Canales de interaccion

Llamadas telefénicas

E-mail

Chat online

@O

IVR
(respuesta de voz interactiva)

Apps moéviles @
Chatbots

Videollamadas

) Chat RPA @
(Robotic Process Automation)

Personal de campo @

Voicebots
Kioscos de atenciéon remota

Grafico: Canales de contacto
N=45, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto /nhouse 2020.
N=58, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto /nhouse 2021.

El canal telefénico sigue siendo en 2021
el mas utilizado por los clientes. Cabe
resaltar que las aplicaciones moviles
subieron 13 puntos porcentuales com-

parados con el aino pasado y, por su
parte, el personal de campo disminuy®,
esta situacion se atribuye a la pande-
mia.
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Servicios offshore /
nearshore

Es importante sefalar que el 40% de las
empresas participantes también brinda
servicios a clientes de otros paises, des-
de México.

Las principales regiones a las que se
prestaron estos servicios fueron Lati-
noamérica y el Caribe con un 74%, y
Norteamérica con 57%.

Regiones

‘®

Latamy El Caribe oo ® 72% | 74%
@ América del Norte @ 56% |- 57%
)
@ Europa - ® 22% |- 26%
@ Asia - Pacifico e ® 0% |- 4%

/

Grafico: Regiones donde brinda soporte
N=18, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2020.
N=23, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021.

Los idiomas de atencién para exporta-
ciéon de servicios, en orden de impor-
tancia son: espafiol, inglés y portugués.

Idiomas
eun . k\. ./A
SIS
B S
Espanol Inglés Portugués Francés
| | | |
@ ©

Grafico: Idiomas en los que brinda servicios a otros paises
N=23, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021.

El 64% de los participantes confirma un
crecimiento en las campafias durante
el 2021, principalmente en las especiali-
dades de Atencién a Clientes, asi como
Promocién y Ventas.

El 21% de los participantes respondié
gue se mantuvo igual.

Comportamiento de las campaiias

64% ’ 21% '

Aumenté campanas

Se mantuvo igual Disminuyé campaias

Atencién a clientes
Promocién y ventas
Cobranza

Back office

Soporte técnico

Grafico: Comportamiento de las campafias
N=58 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021.
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Cambios en la plantilla 2021

B 2020 202
40%

Crecié Se mantuvo

Administracion de talento

Se presentan algunos de los indicado-
res mas importantes para la gestiéon del
talento en la industria.

Cambios en la plantilla 2021

De acuerdo con la informacién obteni-
da, el personal dedicado a estas funcio-
nes se incrementé en un 10%

Del 34% de las empresas que reporta-

L . ron crecimiento en su plantilla, entre los
Disminuyo

sectores de mayor incremento estuvie-
Grafico: Cambios en la plantilla ron el financiero y las telecomunicacio-
N=45 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2020. nes.
N=52 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021. :
Género
En las dreas operativas prevalece la con- B 2020 P9 2021
trataciéon de mujeres en los puestos de .

. Mujeres Hombres
agentes y supervisores, en contraste
con el nivel gerencial y directivo, en el
que predominan los hombres. Directores
Sin embargo, es importante resaltar
que la participacién de mujeres en ni- Gerentes
veles gerenciales y directivos tuvo un
crecimiento comparado con el afio an-
terior. _
Supervisores
Agentes

Grafico: Género de los empleados por puesto
N=45 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2020.
N=52 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021.

Edad
53% . 2020 . 2021 Re.specto a Ialedad del personal ope-
43% rativo, este afio sobresale la contrata-
35% cion de personas mayores a 30 afios.
28%
n% 14%
5% 3% 3% 4% 1%

O, O, O, O, O, O,
Menos de 20229 30a39 40a 49 50a59 60 afos
19 afios anos anos anos anos o mas

Grafico: Edad del personal operativo
N=45 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2020.
N=52 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto /Inhouse 2021.
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Nivel de escolaridad de los empleados

Agentes

B 2020 2021 43%

31%
22% 21%

0% 12%

Secundaria Preparatoria o Preparatoria / Carrera Carrera
terminada educacion  educaciéntécnica universitaria universitaria
técnica trunca terminada trunca terminada

(cualquier area)

Grafico: Nivel de escolaridad de los agentes
N=45 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2020.
N=52 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021.

Medios de reclutamiento

Redes Sociales

Bolsas de trabajo por internet
Promocioén interna (ascenso de puesto)

Pagina de la empresa

En 2021 los medios de recluta-
miento digitales dominan nue-
vamente el ranking de canales
de atraccién de talento.

Referidos de los empleados

Empresas de reclutamiento / Head-hunters

Grafico: Medios de atraccién de talento
N=52, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto /nhouse 2021.

Redes sociales para la atraccién de
talento LinkedIn

@D—
0, -
des sociales para la atraccion de talen-
to. LinkedIn toma el primer lugar entre

ellas con 77%. WhatsApp @—
Instagram @ —
Twitter o — I 2%

Grafico: Redes sociales para la atraccion de talento
N=47, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021.
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Elementos que contribuyen a la retencién de talento

Sueldo

Prestaciones
Desde la perspectiva de las empresas,

este 2021 el sueldo y las prestaciones
son los elementos mas relevantes para
la atraccién y retencién de talento.

Ambiente de trabajo
Plan de carrera
Flexibilidad de horario
Instalaciones

Capacitacion

Bonos

Grafico: Principal elemento para la retencién de talento
N=52, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto /nhouse 2021.

Teletrabajo

Con el surgimiento de la contingencia sanitaria por COVID - 19, E| teletrabajo fue una opcién adoptada por el 83% de las
este afio se experimentaron muchos cambios en todas lasindus- empresas participantes, con 6,303 empleados en teletraba-
trias, en el caso de las operaciones Inhouse no fue la excepcion. jo, es decir, el 26%.

Origen de los recursos para teletrabajo

Los recursos que principalmente las
empresas proveen a los empleados en

la modalidad de teletrabajo son com- I:l
putadora y diadema. i 959, @ s @ 5%
5 Computadora

61 O/o ........ @ @ ....... 390/0 .........
EMPRESAWWE EMPLEADO
H Silla H
98%: @ n @ ........ 2%
Diadema

Grafico: Origen de los recursos para laborar en teletrabajo
N=44 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto /Inhouse 2021.
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Calidad en el teletrabajo

Calidad de las interacciones de los

empleados en teletrabajo B Personal operativo

.. Aumentoé %
A pesar de ser un resultado positivo del umento 18%
77% en la calidad de las interacciones Se mantuvo iqual 7%
del teletrabajo, aun se detectan areas 9 °
de oportunidad para mejorar la calidad. L .
P P ! Disminuyd 5%

Grafico: Calidad de las interacciones en teletrabajo
N=44 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021.

Problemas reportados

Los problemas mas reportados son ruidos ambientales y de

45% conectividad de internet.
18%
14%
B B &
[ ] _— 2%
Ruidos Problemas de Interrupciones Latencia o Caida de VPNs Accesabilidad a
ambientales en conectividad de eléctricas robotizacion aplicativos
casa del trabajador Internet de la voz (programa)

Grafico: Acciones preventivas para dar continuidad al negocio
N=44, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021.

Expectativas de crecimiento

Expectativas de crecimiento para el
2022 . 2021

10%

En general las expectativas en la indus- Aumentar

tria de relacionamiento con clientes son

positivas: un 68% opina que mantendrd Mantenerse igual
su operacion igual, mientras que 10% de

los Centros de Contacto internos planea  Disminuir

crecer.

68%

No lo sabe

Grafico: Expectativas de crecimiento
N= 51| IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto /nhouse 2021.
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Retos de las empresas

Presentamos a continuacion los 5 retos principales comparti-

dos por los niveles directivos con operaciones Inhouse, éstos

estan divididos en: estratégicos, talento, operativos, econémi-
cos, tecnoldgicos y teletrabajo.

Retos
estratégicos

|
Sl

Mantener la lealtad de los
clientes.

Garantizar la continuidad de la
operacion durante y después de
la contingencia sanitaria.
Adaptar la estructura
organizacional.

Incrementar la oferta de
servicios.

Aumentar el trafico de
interacciones / clientes.

Retos
econdémicos

(&)

Contraccién de la economia.
Panorama socioeconémico del
pais.

Reformas laborales.

Asuntos legales y politicos
gubernamentales derivadas del
COVID-19.

Rentabilidad y costos.

Retos de
talento

Profesionalizaciéon y
especializacion del personal.
Rotacién de personal operativo.
Atraccion y retencién de
talento.

Capacitacion.

Competitividad laboral (sueldos,
compensaciones y beneficios).

Retos
tecnolégicos

Automatizacion.

Estabilidad de plataformas
tecnoldgicas.
Implementacion de chatbots.
Omnicanalidad y multicanali-
dad.

Mejora y actualizacién de

la tecnologia / inversion
tecnoldgica.

Retos
operativos

Mejorar la experiencia del
cliente.

Optimizar los procesos.
Gestionar equipos remotos.
Mejorar el desempefio
operativo ( KPls).

Adecuar los espacios de trabajo
con base en los lineamientos
establecidos por el gobierno.

Retos
teletrabajo

Problemas de conectividad.
Productividad de trabajo.
Regulacion del esquema en
teletrabajo.

Incorporacion de la modalidad
de teletrabajo al reglamento
interno.

Interrupciones eléctricas.

Grafico: Retos de las empresas para 2022
N=58, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto /nhouse 2021.
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Resumen

En este estudio participaron los Centros de Contacto/
areas de interaccion con clientes de 61 empresas, de
14 sectores diferentes, localizados en 14 Estados de la
Republica Mexicana. Estas areas generan 27,045 em-
pleos directos y disponen de una capacidad instalada
de 22,705 posiciones de agentes, con una ocupacion
promedio del 71%.

De los empleos generados, 23,812 son ejecutivos de
contacto de los cuales el 26% se encuentra laborando
en la modalidad de teletrabajo.

Entre las diferentes funciones que desarrollan estas
areas, destacan atencion a clientes, seguida por pro-
mocidn y ventas, para los centros que interactian con
el mercado nacional.

Respecto a los canales utilizados, siguen siendo las lla-
madas telefénicas el canal mas frecuente, seguido por
el e mail y chat no line. Se aprecia un importante cre-
cimiento en los canales digitales, en especial es muy
significativo el incremento de las videollamadas con
respecto al afo anterior.

Un 40% de estas areas no sélo atiende al area nacional,
sino que también interactda con clientes y usuarios de
otros paises, principalmente de América Latina, Esta-
dos Unidos y Canada.

Por los que se refiere al incremento de campanas, un
64% de las empresas reportd que se ha presentado un
crecimiento en el volumen de la operacién, sobresalen
nuevamente las relacionadas con atencién a clientes,
asi como promocién y ventas.

En cuanto al perfil del personal destaca que un 56% del
talento operativo estd compuesto por mujeres y en el
nivel directivo un 37%. Comparando estos datos con
el ano anterior, se observa que actualmente existe un
mejor equilibrio en ambos géneros. En edad el 78% se
encuentra entre los rangos de 20 a 39 anos.

El nivel escolar de los agentes se ubica en nivel univer-
sitario (54%), un 31% con carrera trunca y un 23% termi-
nada.

Los medios de reclutamiento mas utilizados son las
redes sociales y las bolsas de trabajo por Internet. Entre
las redes sociales mas aprovechadas destacan LinkedIn
(77%) y Facebook (70%).

Desde la perspectiva de los directivos de estas areas, el
sueldo destaca como el factor mas importante para la
retencion y atraccion de talento.

Los retos mas significativos para 2022, de acuerdo a lo
que expresaron los encuestados, destacan en orden de
importancia los siguientes: la experiencia del cliente y
mantener su lealtad; la automatizacion en los diferen-
tes canales de interaccion; la mejora de procesos y la
profesionalizacion del talento. @
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Estudio Nacional de Centros
de Contacto BPS-Business
Process Services 2021

Patrocinado por:

de proveer anualmente informacién actualizada del sector de Business

{.::k'

SFORCE

: Total Orders
- ® A no
Vi Total Sales

A . - —

“ X Toral Brofit

o R e

Realizado por:

Process Services (BPS), para conocer el panorama, tendencias e identificar

E | drea de Estudios e Inteligencia de Negocios del IMT tiene el compromiso
los retos que se prevén para el afio que inicia.

En esta ocasién, gracias al patrocinio de Sforce y la participacién de 72 empresas
fue posible la realizacién de esta edicién.

Este estudio se desarroll6 entre agosto y diciembre del 2021. Para el levantamien-

to de informacién, se solicitd la participacién del nivel directivo de cada empresa,

OIMT

responsable de la calidad y certeza de la informacién recabada en un cuestionario
electrénico enfocado en cuatro principales areas de las organizaciones: recursos

humanos, comercial, operaciones y tecnologia, lo que contribuye a la confiabilidad

en el proceso.

| Las empresas participantes cubrieron las siguientes caracte-

risticas:

P Serun Centro de Contacto BPS - Business Process Services.
P Contar, con al menos, un afio de operacién en México.

P Tener mas de 30 estaciones de trabajo.

Por dltimo, en esta edicidn se incluye el ranking 2021 donde
se obtiene una vision clara de la capacidad instalada, los sec-
tores atendidos, campafias, canales de contacto, ubicacion e
idiomas que ofrecen las empresas participantes.

Objetivos del estudio

Con el propésito de aportar elementos de valor para la ge-
neracion de estrategias de negocio, este estudio tiene como
objetivo principal conocer:

Caracteristicas de la operacion

Exportacién de servicios - offshore / nearshore
Gestion de talento

Teletrabajo

Tecnologia

Retos 2022

vVvVvVvvvVvyYvy
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Caracteristicas de la muestra

72

Empresas
participantes

121,804

Estaciones
instaladas

22222

122,452
Empleos

| wioma

Ejecutivos

87,110

Ejecutivos
con operacion
en espanol

23,200

Ejecutivos
con operacion
bilingtlie

Grafico: Caracteristicas de la muestra
N=72 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021

La Ciudad de México representa el
estado con mayor concentracién
de Centros de Contacto (36%) y to-
tal de ejecutivos (46%).

Tamano

Capacidad instalada

(nUmero de estaciones)

Las regiones centro y norte del

ﬁ T %

24

Estados de la
muestra

22222

Modalidad

84,313

Ejecutivos en
sitio

25,997

Ejecutivos en
teletrabajo

Estaciones
ocupadas

Estaciones
instaladas

Empresas Ocupacion

pais conforman la mayor parte de

la operacién de Centros de Con- Mas de 2 mil
tgcto, manteniéndose la oportu- De mil 21999
nidad para el desarrollo del sector
en los estados de la regién sur del De 500 a 999
pais.

De 250 a 499

Respecto a las estaciones instala-
das en sitio, el porcentaje de ocu-
pacién de la industria ha disminui-
do considerablemente desde el
ano pasado debido a la creciente
implementacion de teletrabajo.

A continuacion se presentan los
hallazgos mas importantes de este
estudio:

Crecimiento de la operacion

Menos de 249

Grafico: Capacidad instalada
N=71 IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021

85,343

25,349
5,205
4,413

1,494

121,804 75,877

67% 21%

Gané clientes nuevos Perdié clientes

Incrementé campaiias

N\

56% 18%

Disminuyé campanas

Grafico: Crecimiento de la operacion
N=72 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.
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Operacién nacional y offshore / nearshore

El 58% de las empresas brinda servicios al mercado offshore / nearshore vs 47%
en el 2020, lo que representa un crecimiento de 23% con respecto al afio anterior.

De las 72 empresas participantes, 6 ofrecen servicios exclusivamente al mercado
internacional y 30 Unicamente al mercado doméstico.

Del volumen total de la operacién que reportan las empresas participantes, el 78%
esta destinado al mercado nacional y el 22% al mercado extranjero.

Regiones offshore / nearshore

\ m En 2021 Latinoamérica y
( )

Latam y El Caribe - ® 73% |- 86% El Caribe ha sido la region

con mayor participacion en

las operaciones offshore/

nearshore. Los paises a los que

México exporta mas servicios

@ EUrOpa - ® 35% |- 29% son: Colombia con 71%, seguido

de Argentina con 63% y el
tercer puesto lo ocupa Peru

@ Asia - PaCifico oo ® 8% |- 2%

, con el 54%.

Gréfico: Regiones offshore / nearshore
N= 37, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
N= 42, respuesta multiple |IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.

® América del Norte - @ 78% |- 57%

TIpUBET

Bonjour

m
(%2}
ael
Q
=1
=}

88%

=
Q
o}
0

Espafiol e Inglés son

los idiomas con mayor

importancia y uso para

los servicios de offshore/

nearshore. De las empresas

que brindan servicio a I I Francés ——
Europa, en el 75% de las

operaciones predomina el

R H = Grafico: Idiomas
idioma espanol. > o
N= 42, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.

Portugués ——

e 06
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Sectores a los que se les brinda servicio

Mercado nacional

El sector financiero lidera
en la prestacién de servi-
cios de Centros de Contacto
para operaciones naciona-
les y offshore / nearshore,
seguido por telecomunica-
cionesy retail.

Offshore / Nearshore

Medios y
entretenimiento

Grafico: Sectores

N= 66, 42, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.

Campaiias

Mercado nacional

Las campafas mas solici-
tadas son las de atencién
a clientes, con mayor rele-
vancia para las operaciones
offshore / nearshore, ubi-
candose 10 puntos porcen-
tuales arriba de la demanda
de las campanas de opera-
cién nacional.

Offshore / Nearshore

Renta de
infraestructura

Investigacion
mercados

Monitoreo de calidad
y 3° verificador

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

Grafico: Campanias

N= 66, 42, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.
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Canales de contacto tradicionales y digitales

Llamadas telefénicas
E-mail

Chat online

IVR
(respuesta de voz interactiva)

&

Chatbots
) Chat RPA @
(Robotic Process Automation)

Videollamadas

Voicebots

@)

. Mercado nacional . Offshore
El canal telefénico mantiene la primera
posicion, sin embargo, el 63% de los par-
ticipantes estima que en 2022 aumen-
tard el uso de canales digitales vs el 6%
que considera que aumentard la inte-
raccién por voz. El 31% restante reporta
que se mantendran iguales.

Grafico: Canales de contacto tradicionales y digitales
N= 66, 42, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.

Redes sociales y plataformas

89%
80%

7%

61%

42%

@ ® O 0

WhatsApp SMS Messenger Instagram
(mensajes de texto) (Facebook)

30%

@

LinkedIn

. Mercado nacional . Offshore

Este aflo Telegram aparece por primera
vez como plataforma de contacto con
una participacion superior al 10%. Este
cambio se debe en gran medida por
la interrupciéon global masiva de las
plataformas WhatsApp, Facebook e
Instagram con una duracién aproximada
de 6 horas, por lo que muchos optaron
por la pronta implementacién de
Telegram como un nuevo canal de
servicio.

27%
21%

9 9

Twitter Telegram

Grafico: Redes sociales y plataformas
N= 66, 42, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.
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Certificaciones de las empresas

El 75% de las empresas participantes
cuenta con certificaciones, destacan las
de ISO 9001 e ISO 27000 con un 50% res-
pectivamente.

ISO 9001 - Sistema de gestioén de calidad

ISO 27000 - Servicios Tl

PCI

Ley Federal de Proteccion de Datos Personales
Empresa Socialmente Responsable

Modelo Global CIC - IMT

COPC

ISO 9000 - Controly gestion de calidad

ISO 20000-1 - Sistema de gestion de sevicios Tl
Great Place to Work

ISO 22301 - Sistemas de continuidad de negocios
Distintivo empresa incluyente

ISO 14001 - Gestion ambiental

ISO 31000 - Gestidn de riesgos

ISO 27001 - Sistemas de gestion de seguridad de
la informacion

Empresa Familiarmente Responsable

Ninguna

7% El 72% de las
6% empresas
tiene
personal con
certificaciones

.......... 6%

Grafico: Certificaciones de las empresas

N= 72, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.
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Administracion del talento en
los Centros de Contacto

E n esta seccion se presenta el perfil de los colaboradores operativos de

la industria, asi como medios de reclutamiento, responsabilidad social,
inclusién y diversidad de género.

Distribucion de la fuerza de trabajo

En 2021 hubo mayor nime-
Supervisores Gerentes ro de ejecutivos trabajando
3 tiempo completo (62%), casi
el doble de los ejecutivos de
o medio tiempo (32%).

v v v
De las empresas que partici-
paron en 2020 y 2021 (54), el
48% incrementé el numero

5%

Ejecutivos de medio Ejecutivos de tiempo
tiempo completo

de empleados, el 37% dis-

32% 62% 1% minuyd la plantilla y el 15%
Grafico: Distribucion de la fuerza de trabajo restante se mantuvo igual
N=72 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021. en 2021.
Género
Este es el primer afio en el Mujeres Hombres

que se conoce la proporcién
de género por puesto, donde
se observa que en las posi-
ciones de menor rango no
hay tanta disparidad como
en las posiciones directivas,
donde los hombres predo-
minan la ocupacién de los
puestos gerenciales y direc-

Direccién

Gerentes

Supervisores

) Ejecutivos
tivos con 63% y 72% respec-
tivamente.
24%
Edad

En edades, el rango preva-
lente es el del personal de 29
anos o menos con un 58% de
participacion. 6% 5%

- = =
} ! } ! !

Menores De20a De30a de40a de50a 60 afos
de 19 afos 29 anos 39 afos 49 afios 59 afos o mas

1%

Grafico: Género y edad
N=72 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021
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ESCOLARIDAD - 2021

Ejecutivos 41%

En el nivel de ejecutivos de

contacto, la escolaridad que

prevalece como dominante
14% 13% es la preparatoria y
educacién técnica completa,
sin embargo, el 27% tiene
una carrera universitaria

9%

Secundaria Preparatoria o Preparatoria / Carrera Carrera trunca o terminada, que
terminada educacién educacién universitaria universitaria | | nivel d laridad
técnica técnica trunca terminada €leva el nivel ae escolariaa
trunca completa cualquier area ya que en 2020 éste era del
Gréafico: Nivel de escolaridad de los agentes 16%.

N=72 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.

. 35%
Supervisores
27%
n% 25%
En el caso de los
2% supervisores, la suma
de personas con carrera
universitaria trunca o
Secundaria Preparatoriao  Preparatoria/ Carrera Carrera terminada es del 52%y el
terminada educacién educacién universitaria universitaria 35% con educacion técnica
técnica técnica trunca terminada .
trunca completa cualquier area completa o preparatoria.

Grafico: Nivel de escolaridad de los supervisores
N=72 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.

Gerentes 60%
El perfil educativo en
los gerentes es mucho
mas elevado, donde el
60% tiene una carrera
universitaria terminada
y el 6% un posgrado.
6%
[
—
Preparatoriao  Preparatoria / Carrera Carrera Posgrado
_educacion educacién universitaria universitaria
tecnica trunca técnica trunca terminada

completa cualquier area

Grafico: Nivel de escolaridad de los gerentes
N= 72 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.
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Medios de reclutamiento

En 2021 los medios de reclutamiento digitales dominaron
nuevamente el ranking de medios de atraccién de talento,
donde por primera vez el 100% de las empresas BPS partici-
pantes utiliza alguna red social para este fin.

100% 97% 2020 [ 2021
77%
69% 66% -
o I

Redes sociales Bolsa de trabajo por internet Referidos Pagina web de la empresa Promocién interna

Grafico: Medios de reclutamiento
N= 72 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
N=72 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.

Elementos que contribuyen a la retencion de talento

Desde el punto de vista de las empresas, los salarios
emocionales son los que contribuyen en mayor medida para
la atraccion y retencion de talento.

Ambiente de trabajo

Plan de carrera
Sueldo

Flexibilidad de horario
Capacitacion

Bonos

Ubicacion

Instalaciones

Prestaciones

Grafico: Elementos que contribuyen a la atraccién y retencién de talento
N=72 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.
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ACCIONES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Dentro de las acciones de Responsabilidad Social que pre- En beneficio a la comunidad

sentamos por primera vez en nuestra edicidon de la revista,
las actividades que se reportan con mayor numero de parti-
cipacion son: diversidad e inclusién social dentro de la em-
presa; politica de reciclaje en las oficinas y la equidad salarial.

Donaciones en especie
para sectores vulnerables

Colectas en especie

. . Colectas para el
Medio ambiente banco de tapitas

Restauracién de

Politica de reciclaje . P
espacios publicos

Campanas de ahorro de agua,
electricidad, separacion

de residuos Dentro de la empresa

Promocién del uso de
energias renovables

Diversidad e

inclusion social
et — I

salarial

Mejorar las condiciones

Donaciones para apoyar
cauas relativas a la
sostenibilidad

Programas de

.. . laborales que faciliten la
plantacion de arboles

conciliacion
personal y profesional

Trabajar con proveedores
responsables

ey

Grafico: Acciones de responsabilidad social
N= 72, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.

Atraccion de talento de grupos especificos

. 2020 . 2021 El 89% de las empresas que participaron en este reporte, de-
sarrollan acciones para emplear y dar una oportunidad labo-
ral a personas de grupos especificos como: estudiantes, ma-
dres solteras, adultos mayores, personas con discapacidad,
repatriados y migrantes.

79%
73%

69% 70%

63%

35% 35%

=0

Estudiantes Madres Primer Adultos Personas con  Repatriados Migrantes
solteras empleo mayores discapacidad mexicanos

Grafico: Atraccidn de talento de grupos especificos
N= 72, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO, KPO, ITO 2020.
N= 72, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.
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La implementacion
del teletrabajo
continua siendo

una alternativa
importante este

ano, como se puede
observar en la grafica.

En general la calidad
de las interacciones
muestra resultados
positivos, sélo el 5%

disminuyé.

La mayor
problematica a la
que se enfrentan

las empresas son los
ruidos ambientales
en casa del
trabajador, reportado
por el 29% de las
participantes.

38 Enero- Febrero 2022

Teletrabajo

Talento en sitio vs teletrabajo

Tamaiio
(nimero de estaciones)

L]

)

Ejecutivos

Empleados de contacto

Mas de 2 mil
De mil a 1999
De 500 a 999
De 250 a 499

Menos de 249

122,505

110,310

Grafico: Capacidad instalada
N=72 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.

Calidad de las interacciones del personal en
modalidad de teletrabajo

Teletrabajo

Aumento - 30%
A s

B s«

Se mantuvo igual

Disminuydé

Grafico: Calidad de las interacciones de los empleados en teletrabajo
N=60 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.

Problemas frecuentes en la modalidad de teletrabajo

25,997

%
Teletrabajo

29%

4%

13%
9%
Ruidos ambientales Problemas Latencia o
en casa del de conectividad robotizacion
trabajador de Internet de la voz

eléctricas

- 1%

Interrupciones

Caida de VPNs

Grafico: Problemas reportados frecuentemente
N=72 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.
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Estrategias para minimizar riesgos de seguridad en teletrabajo

B 2021 [ 2020

9% g8y

Acuerdos firmados Seguridad adicional Seguridad
de politica de en los equipos adicional en
confidencialidad con los de cémputo servidores y/o
empleados nube

No se maneja

El mayor esfuerzo
implementado por las
empresas participantes
es con respecto

a la proteccion

de la informacion
mediante acuerdos de
confidencialidad con
los empleados.

36%

Mediante
acuerdos de
liberacion de

responsabilidad
con los clientes

Grafico: Estrategias para minimizar los riesgos de seguridad de la informacién
N= 60, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO / KPO - ITO 2020.
N= 56, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.

Reclutamiento

A nivel local

27%

A nivel nacional

30%

A nivel estatal

30%

A nivel regional

13%

Este afio el mayor
cambio de las
empresas que operan
en la modalidad de
teletrabajo, es la
expansion de sus
horizontes en la
busqueda de talento,
donde el 43% de las
empresas recluta

a nivel nacional y
regional.

Grafico: Reclutamiento para teletrabajo
N=72 | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021
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Retos
estratégicos y
comerciales

Retos
operativos

2

Retos
financieros
y legales

GI(

Retos de las organizaciones
en 2022

Cada empresa participante reporta lo que considera serdn los

principales retos en seis diferentes rubros.
Los cinco mds importantes de cada uno son:

60%

58%
51%

42%

40%

Incrementar campafas /
clientes.

Expandir a nuevos mercados.
Mantener la lealtad de los
clientes.

Fortalecer el equipo
comercial.

Incrementar la oferta de
servicios.

56%
51%
46%
447

43%

Mejora de procesos.
Certificaciones.

Optimizar la experiencia del
cliente.

Garantizar el desempefio
operativo (KPlIs).

Rotacién y ausentismo
(perspectiva operativa).

72%
50%

Reformas laborales.
Rentabilidad y costos.

70%
47%

Retos
tecnoldgicos

40%

39%

37%

Automatizacion.

Mejora y actualizacién de

la tecnologia / inversién
tecnoldgica.
Implementacién de
aplicaciones con Inteligencia
Artificial.

Estabilidad de plataformas
tecnoldgicas.
Omnicanalidad y multicana-
lidad.

54%

52%

45%

38%

34%

Atraccion y retencion de
talento.

Rotacién de personal
operativo.

Incertidumbre de los
empleados ante la nueva
normalidad.
Competitividad laboral
(sueldos, compensaciones y
beneficios).

Certificaciones del personal.

50%
43%

Retos de
teletrabajo

6

Productividad del teletrabajo.
Regulacién del esquema en

47% | Liquidez y flujo de efectivo. teletrabajo.
44% | Contraccion de la economia. 40% | Problemas de conectividad.
43% | Asuntos legales y politicos 33% | Incorporacién de la

gubernamentales derivadas
del COVID-19.

31%

modalidad de teletrabajo al
reglamento interno.
Accesabilidad a aplicativos
(programas).

Grafico: Retos 2022

N= 72, respuesta multiple | IMT, Estudio Nacional de Centros de Contacto BPS 2021.
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Resumen

Las 72 empresas participantes en este estudio ge-
neran un empleo directo a 122,452 personas, de las
cuales el 90% es ejecutivo de contacto. De estos Ul-
timos, el 23.6% se encuentra actualmente en la mo-
dalidad de teletrabajo y 21% brinda servicios en un
idioma diferente al espafiol.

Si bien las empresas cuentan en total con 121,804
posiciones de trabajo, el 62% se encuentra ocupada
por personal en sitio.

Un 67% de los encuestados reporté haber obtenido
clientes nuevos en 2021y el 56% incrementd el nu-
mero de campanas.

Respecto a la concentracién geografica, la mayor
parte de los Centros de Contacto se encuentran en
la Ciudad de México, el Estado de México, Nuevo
Ledn y Jalisco.

El 58% de las empresas brinda servicios desde Méxi-
co a otros paises, sin embargo, considerando el vo-
lumen de operaciones total, el 22% de ellas corres-
ponde a servicios brindados al extranjero.

Los principales sectores a los que las organizaciones
brindan servicios son el financiero y las telecomuni-
caciones, tanto al mercado nacional, como interna-
cional. Sin embargo, destaca en 2021 el crecimiento
de la industria del Retail que, en aflos anteriores,
presentaba una menor participacion.

Las campaias mas demandadas a las organizacio-
nes BPS, por parte de las empresas contratantes
son: Atencién a Clientes, Promocion y Ventas, y Co-
branza. Destaca el crecimiento de los esfuerzos de
promocidn vs el afno 2020 en el que sufrié una con-
traccioén.

Con respecto a los canales de contacto, los canales
digitales tienen una participacidn mas importante a
partir de la pandemia, al igual que las redes sociales.

En cuanto a las certificaciones de las organizacio-
nes, 3 de cada 4 empresas cuentan con alguna, des-
tacando ISO 9001 e ISO 27000 con un 50% respec-
tivamente.

Por lo que se refiere al talento, en cuanto a género
las mujeres representan el 52% a nivel operativo, sin
embargo, a nivel directivo constituyen sélo el 28%. Y
en edad prevalecen las personas jovenes menores a
30 afos, que representan el 58%.

De los ejecutivos de contacto, el 27% cuenta con un
nivel de escolaridad de carrera trunca y carrera uni-
versitaria terminada; mientras que los supervisores
con este nivel escolar es el 52%. Por su parte, a nivel
gerencial, el 66% cuenta con una carrera universita-
ria terminada e incluso posgrado.

En el tema de reclutamiento de personal, las redes
sociales y las bolsas de trabajo por internet son utili-
zadas por practicamente todas las companias parti-
cipantes. Desde la perspectiva de las empresas em-
pleadoras, el salario emocional constituye el factor
clave en la atraccién y atencién del talento, con un
66% relativo al ambiente de trabajo y un 45% al plan
de carrera.

Siete de cada diez empresas desarrollan acciones
concretas para emplear a personas de grupos espe-
cificos como estudiantes, madres solteras, primer
empleo, adultos mayores y personas con alguna dis-
capacidad, presentandose con mayor incidencia que
en 2020.

Con respecto a la modalidad de Teletrabajo, las or-
ganizaciones han tenido una ventana mas amplia
en términos de contrataciéon de su personal, ya sea
el reclutamiento no sélo se estd dando al nivel local,
sino en un 43% a nivel regional y nacional.

Si bien se presentan en el estudio los retos expresa-
dos por los directivos para este 2022, por cada uno
de los rubros, los que se mencionaron con mayor in-
cidencia son:

) La regulacién y reformas laborales.

p La automatizacion con nuevos canales de interac-
cion.

b El incremento en nimero de campanas y clientes.
P La mejora de procesos.

) La atraccién y retencion del talento. @
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Sectores atendidos

ESTUDIOS

Empresas de Centros de Contacto 2021
Business Process Services (BPS)

Transporte y logistica ( incluye mensajeria y peaje)

ONGs (Organizaciones no gubernamentales)
Salud, asistencia farmaceutica y laboratorios
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Sectores atendidos

ESTUDIOS

Empresas de Centros de Contacto 2021
Business Process Services (BPS)

ﬂlmm

Estaciones

Pagina Web Instaladas

Construccién y bienes raices

Financiero (bancario e hipotecario)

Hospedaje y actividades turisticas

Manufactura

Medios y entretenimiento

ONGs (Organizaciones no gubernamentales)
Retail bienes de consumo

Salud, asistencia farmaceutica y laboratorios
Servicios educativos

Transporte y logistica ( incluye mensajeria y peaje)

Tecnologia
Telecomunicaciones

Automotriz

Aerolineas
Gobierno

Telvista TEWISta.
www.telvista.com
9 TPS Contact Center . 4,550 x| (&| K b db 4 4R ¢
www.tpscc.com.mx
10 Amatech AMATEC“\%L.. 3,020 e[| [ e e e | | e
www.amatech.com.mx
n Anexa BPO anexg 2,940 * x| (x| [
www.anexabpo.com
GRUPO
12 Grupo Gabssa GABSSA 2,935 x| (% |x *| (% x|k |X
www.gabssa.com.mx
13 Eficasia S i 1 2,300 *| (x| |X *| ||k
www.eficasia.com
Impulse Telecom Impulse 2,050 * * *

www.impulse-telecom.com
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Sectores atendidos

ESTUDIOS

Empresas de Centros de Contacto 2021
Business Process Services (BPS)

Transporte y logistica ( incluye mensajeria y peaje)

ONGs (Organizaciones no gubernamentales)
Salud, asistencia farmaceutica y laboratorios
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Empresas de Centros de Contacto 2021
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Salud, asistencia farmaceutica y laboratorios

ONGs (Organizaciones no gubernamentales)
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32 comp 1'000 * * *
WWW.cmg.mx
Contactus @ Conmcrus
33 Contact Center 1,000 x ot
www.contactus.com.mx
&var
34 *\ 1,000 * * | %
www.vcip.center
35 Legaxxi 925 x| || & *
- XXI
www.legaxxi.com
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Estaciones e £ 2[5 E{'::E Z” = 8%‘8 £
49 | = il = (] = B = 5|.L
o|lgolt Sl & S 3 c|9
Empresa Pagina Web Instaladas g ; §§ § § ‘z%é E ‘%; Eﬁ
TN
¢ .
36 Bento Int . 900 * *| (& *
www.bentoint.com
37 Kenos Grupo Scanda lé 800 * 2 A b AR db b 4R 4R 4h ¢
KENQOS
www.kenos.com.mx
38 Intelya \I 793 x| k| |k *
www.intelya.com
39 Cpcal!,??m 673 * * x| (x| |w|x| |x|%
www.callcom.mx
_ Q& MEDMorketing
40 MedMarketing g 596 *
www.med-marketing.com.mx
41 Winning Smart. 518 * * * * * *
www.rdicorp.com
QmmiD
o VOICE
Data Voice Interact 450 *| |& * * (% | *
www.datavoice.com.mx
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Business Process Services (BPS)
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Construccién y bienes raices

Financiero (bancario e hipotecario)
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Medios y entretenimiento
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Retail bienes de consumo

Salud, asistencia farmaceutica y laboratorios
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Automotriz
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Gobierno

de Cobranza COLLECTIONS & BPO 450
www.maccarteras.com
44 450 * * * * % | *
www.lcsb.mx
2
45 B12 Admark B mark 395 * * % *
www.agenciab12.mx
46 . 350 [ | %[
www.calls.com.mx
47 =I=[#= 350 *| x| | *
48 350 * *| ||k * | %
www.onedb.com.mx
° ® °
49 Ideal Contact Center c’ogaecggm!x 320 * * * *
www.idealccs.com
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ESTUDIOS

Empresas de Centros de Contacto 2021
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N SUTHERLAND
Sutherland N
www.sutherlandglobal.com
ZQCALLS
51 308 * *
www.zocallo.com
($) ngcel
. miaeuda
52 Cancelo mi Deuda .com 300 * * * | %
www.cancelomideuda.com
[ BARRERA
53 Barrera Selec cr 270 * *| (& x| | *
www.barreraselec.com
Logistica de LCGD | s e
54 Conexiones en CONTACT CENTER Conexiones en Comunicacién 220 * * * * *
Comunicacién
www.ecicontact.com.com
55 Mega Direct 'S 220 *| [a| | * | % *
Soluciones
Empresaria|es = 195 b db db ¢ b 40 db 48 48 db 48 db 4b 4b 4h db ¢
Brainstore oo
www.brainstore.com.mx
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Pagina Web Instaladas
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Construccién y bienes raices

Financiero (bancario e hipotecario)
Hospedaje y actividades turisticas
Manufactura

Medios y entretenimiento
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Retail bienes de consumo
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Servicios educativos

Tecnologia

Gobierno

Aerolineas
Transporte y logistica ( incluye mensajeria y peaje)

Telecomunicaciones

)
2b Global '22&@/0/%’/
www.2bglobal.com.mx
58 Connect Center %cgmuee&twc&nter 120 * * *
www.connectcenter.mx
Inf /
59 nfocomm W 120 * * *
www.infocomm.com.mx
60 Omnifon ffom 13 * *
www.omnifon.com
61 Front Face Business FF/B 70 * | % * % | *
www.frontfacebusiness.com.mx
. Cc
62 Sytec Comservices fRvicEs 60 w * W LA 4 ¢
www.corporativosytec.com
ardosok
63 Grupo Cardosok 54 *| & * *
www.cardosok.com

58 | Enero- Febrero 2022 CONTACT
FORUM



Canales de contacto

Servicios
Offshore / Nearshore

Servicios

ddysibym

J91IML

woibajal

(01x21 9p Sselesuswl) SNS
uipaxuri

wnibpisu|

(>jooqaon4) 1obuassap
510992/0A

SepeWEe||0apIA

odwed ap |euosiad

SeOIUOJS|9) Sepew e[

(eAnoeIRIUI ZOA Bp BISBONdSBI) YA
JIbW-3

530930YD

(uonpbwolny sse20.d 212090Y) Vdd 1PYD
aUuljuo YD

E uewd)y
m sgouel

sonbnuod
s9|6u|

|oueds3

00]u291 d310dos

(o191n48s ap €21j0d) 021U29) OIDIAISS

[BID0S BIoUSISISE 9P OIDIAISS

(ojj011E58p A 8110d0S Yysap djay aAnjoul) ysaq 921A19S
uoIous1Yy

9110d0sS ap SOI2IAISS A BIN1ONIISSRIUI OP BIUSY
SOpUO} 8P Uooepneday

(sppaj ap uoioeiausb A buizsyipwala]) SelusA A ugipoulold
Joped| oA 0192191 A pepi|ed ap 0210)UO

SOPEISW Sp UQIdEHIISaAU|

ezueiqo)

(sounBas) soasaluls sp euiged

sejouabiaws ap euige)

321440 Xopg

S91UB)|d B UQIDUSIY

delos
centros

¢

Ubicacion

x x & x x L )
x x x x x x
& x
™
x x x x x
x
x x x x x x x
x * x x * X
x x x x t
x x x
x
x x x x
YV N4 N4
AN AR AN
x
x x x
x x
* x x *
x
x x x x x
* x x
x x *
x x x x x *
o ©
8¢ o S 8 o 5 3
ke © > o » ”

59

Enero- Febrero 2022 I

FORUM

CONTACT



Sectores atendidos

ESTUDIOS

Empresas de Centros de Contacto 2021
Business Process Services (BPS)

ﬂlmm

Estaciones

Pagina Web Instaladas

Construccién y bienes raices

Financiero (bancario e hipotecario)

Hospedaje y actividades turisticas

Manufactura

Medios y entretenimiento

ONGs (Organizaciones no gubernamentales)
Retail bienes de consumo

Salud, asistencia farmaceutica y laboratorios
Servicios educativos

Transporte y logistica ( incluye mensajeria y peaje)

Tecnologia
Telecomunicaciones

Automotriz

Aerolineas
Gobierno

€8 DELTACONTACT
Delta Contact

www.delta-contact.com

65 Mainbit MOIH@

www.mainbit.com.mx

5‘1-‘:
e s

=)
66 Mensajes Masivos Ss 40 * * * [

WWW.mensajesmasivos.com.mx

N\

PO/NT)

67 Point Capital = 30 * ||| K| K b 40 48 S 4B 4b ¢

www.pointcapital.mx

- PPN\

68 Zoom Solutions g

www.zoomsol.com.mx

blinked

busines i 30 * *

Zl

Blinked Contact Center

Agradecemos la colaboracion de las
empresas participantes en el Ranking 2021.
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) ; CUSTOMER EXPERIENCE

La experiencia.de
usuario en-los Centros
de Contacto en Mexico

>> Lourdes Adame Goddard

a experiencia de usuario es fundamental en

la actualidad. Forrester indica que el 72% de

las empresas seflala que mejorar el Customer

Experience es su maxima prioridad, y el 63% de
los empresarios prioriza la inversién en tecnologia para
cumplir con este propdsito.

Asi pues la atencién a clientes es imprescindible para
toda empresa y el Contact Center requiere de la tecno-
logia y de vias alternas de comunicacién para atender
mas peticiones de clientes, sin descuidar la finalidad ul-
tima de ofrecer experiencias optimizadas con las que se
sienta mas cémodo y seguro.

Por otra parte, los habitos digitales de los mexicanos
aumentaron considerablemente con motivo de la pan-
demia. El comercio electrénico tuvo un crecimiento del
81% en 2020, con relacién al 2019 (Asociacidon Mexicana
de Ventas Online). Esto nos muestra que el comercio
electrénico se vera este aflo con una gran necesidad de
crecimiento acelerado y de cumplir con las expectativas
de clientes existentes y potenciales.

Esto significa, también, que hay muchas pequefias em-
presas en nuestro pais que tienen la urgencia de incor-
porar mecanismos de atencion a clientes debidamente
estructurados. Ya no bastan los canales tradicionales de
atencién: el correo electrénico y una linea de atencién
telefénica, sino se requiere un ecosistema conformado
por tecnologias de vanguardia y servicios y plataformas.

De esta manera, todas las empresas en 2022, sean
grandes o pequefas, tendran que enfocar sus esfuer-
zos en relacién con sus clientes, actuales y potenciales,
y enfocar la visién de su negocio centrada en el cliente.
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En México se tienen proyecciones de que para 2025 la
industria de servicios de Contact Center reporte ingre-
sos por $1,400 millones de délares.

Ante este panorama, una de las estrategias que deriva
de la necesidad de que se tenga comunicacién cons-
tante a través de numerosos canales de voz y digitales,
las soluciones basadas en la nube bajo el modelo de
software as a service (SaaS) son las que mas se estan
adoptando en nuestro pais.

Wolkvox, ha identificado cuatro tendencias tecnoldgi-
cas para este ano en México:

P Omnicanalidad. Permite que se ofrezca la atencién
al cliente integrada desde correo electrénico, voz IP,
mensajes de SMS y redes sociales. La omnicanalidad
es también la piedra angular para que los agentes
puedan escalar de un canal a otro y tener una vista
integral de los clientes, su historial de interaccién, sin
importar el canal y teniendo toda la informacién ne-
cesaria para ser resolutivos.

P Automatic Speech Recognition (ASR). Es la tecnolo-
gia que permite que la palabra hablada sea entendi-
da por una computadora con el fin de despejar pun-
tos previos a la atencién humana.

P Text to speech (TTS). Es la tecnologia que permite
reproducir el habla humana de manera artificial,
partiendo de un texto que previamente se haya de-
limitado.

P Firmas 100% digitales. Tendencia relacionada con
aquellos contratos o documentos importantes que
podrian firmarse en linea para dar celeridad a los
procesos.

Agentes virtuales

Por otra parte, con los agentes virtuales inteligentes
los clientes pueden obtener la ayudan que necesitan
en tiempo real y resolver sus consultas con una inme-
diatez impresionante. A medida que los consumidores
se estdn acostumbrando a interactuar con asistentes
virtuales que los entienden con una mayor precision
(aproximadamente el 50% de los consumidores en li-
nea estan utilizando asistentes de voz digitales, de
acuerdo a Accenture) comenzaran a buscar este tipo
de experiencias con las marcas con las que se pongan
en contacto.

Gartner pronostica que los agentes virtuales impulsa-
ran $1.2 mil millones de ddlares en valor comercial para
2030 a través del ahorro de costos, la mejora de la expe-
riencia del cliente y los nuevos ingresos generados. Las

solicitudes de servicio rutinarias, es ahora mas facil con
los agentes virtuales inteligentes y sus habilidades de
procesamiento del lenguaje natural (NLP).

¢Y las llamadas telefénicas?

A pesar del uso generalizado de chat-web para gran-
des corporativos como bancos, aerolineas, servicios
publicos y minoristas; el soporte telefénico sigue con-
siderdndose esencial, sobre todo, cuando se trata de
hacer cancelaciones de servicios. De hecho, durante la
pandemia también incrementd el soporte telefénico
en numerosos paises.

En una conversacion telefénica se transmite mas infor-
macién en el tono de voz, los acentos, silencios... que en
una comunicacién escrita, y mas cuando se expresan
emociones, como en el caso de un cliente insatisfecho.

En América Latina, las interacciones como compras
o ventas de algunos productos se siguen realizando
mediante los servicios de mensajeria como WhatsApp,
Facebook o Messenger. Pero ciertos asuntos mas
delicados siguen requiriendo la intervencién y empatia
humana, por ello, invertir en canales de atencién
telefénica de calidad y potenciarlos a través de
tecnologias como la inteligencia artificial podrian ser
la clave para una retencion efectiva de clientes.

[

Independientemente de las herramientas o soluciones
gue esté pensando incorporar en su Centro de Contac-
to, lo que parece no cambiar entre los consumidores
al elegir un comercio, es que la experiencia del cliente
es mucho mas importante que incluso el precio de los
productos o servicios.

El cliente ya no compra con quien vende mas barato,
sino con quien atiende mejor jNo lo olvide! @
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Como tener eéxito con
clientes y empleados

<<

Jim Kruger,
director de
Mercadotecnia
de Veeam.

| éxito con clientes y em-
pleados serd la clave en
2022 para que las em-
presas que han sobrevi-
vido a la pandemia, des-
peguen en una nueva era digital.
Hay 5 consideraciones que son
fundamentales para el 2022:

Los empleados se converti-
ran en un activo mas critico
para el éxito

Durante el 2021 vimos un aumen-
to significativo en la desercién de
empleados en la mayoria de las
industrias, lo que se debe en gran
parte a que las personas han per-
manecido en su empresa actual
durante la pandemia y ahora de-
sean explorar nuevas oportunida-
des. Ya sea que la motivacién de-
tras del movimiento laboral esté
ligada a la situaciéon econdémica
general o a una nueva perspectiva
sobre cémo puede o deberia ser

un entorno de trabajo, ha queda-
do claro que la retencién de em-
pleados es mas critica que nunca.

64 Enero- Febrero 2022

En el préximo afio, las organizacio-
nes que realmente pienseny tomen
medidas para mejorar la experien-
cia, cultura y desarrollo profesional
de su personal, y que trabajen para
garantizar que existan paquetes de
compensacién competitivos, veran
el ROI con una fuerza laboral mu-
cho mas productiva y motivada.
Aquéllos que no realicen cambios
para abordar la retencién continua-
ran experimentando altos costos de
rotacién y tendran mas dificultades
para mantenerse al dia con los com-
petidores, lo que definitivamente
afectara el éxito de su organizacion.

Adoptar un enfoque hibrido
maximizara las ganancias de
productividad

La forma en que las compafias
operan sus negocios ha cambia-
do para siempre, y no deberiamos
esperar regresar a un modelo co-
mercial pre-pandémico. Las orga-
nizaciones han demostrado que el
trabajo no tiene que hacerse en una
oficina para tener éxito, y que se
puede confiar en una fuerza laboral
desplazada y ser tan productiva -si
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no es que Mas- que en una cen-
tralizada. Un gran defensor de este
éxito provino de las empresas que
aprovechan las herramientas tec-
nolégicas. Esto apoyd formas nue-
vas y mas confiables de interactuar
y hacer negocios con los clientes a
través de eventos virtuales, plata-
formas y seminarios web.

Incluso altrazar sus planesderegre-
so a la oficina, las organizaciones
que combinan estratégicamente
los métodos fisicos y virtuales de
trabajary llegar a los clientes makxi-
mizardn sus ganancias de produc-
tividad. A medida que avanzamos
hacia el préximo afo, las empresas
adoptaran un enfoque hibrido para
los modelos de negocio, aumen-
tando su eficiencia y la cantidad de
clientes con los que pueden conec-
tarse.

Agilidad como principio
central

Las empresas esperaban volver a
“los negocios como de costumbre”
en 2021, pero rapidamente quedd
claro que no habria tal cosa. No po-
demos cometer el mismo error al
planificar el 2022. Lo “habitual”, en
todas las funciones e industrias, ya
no deberia ser el estado final.

La adopciéon de una mentalidad
agil posiciona a las organizaciones
para poner en practica estrategias
efectivas con un alto nivel de
flexibilidad para cumplir con
los clientes, empleados y socios

donde se encuentren. Esto se
aplica a decisiones pequeias,
como reunirse en persona o

a través de Zoom, y otras mas
importantes, como centrar aun
mas el presupuesto de marketing
en iniciativas digitales como
publicidad, eventos Vvirtuales vy
experiencias web.

CUSTOMER EXPERIENCE

Volver a dibujar el mapa de
experiencias de clientes

Cuando un cliente -ya sea nuevo o
frecuente-se sientaenlasilladeun
estilista, el peluquero no adivina lo
que el cliente quiere. Ellos pregun-
tan...y ustedes también deberian.

No importa en qué industria te en-
cuentres, la vida de los clientes ha
cambiado durante el Ultimo afo y
medio. Aquéllos que den el primer
paso para analizar la efectividad
de la experiencia de sus clientes
al trazar el viaje completo tendran
mucho mas éxito en ganar nuevos
clientes en 2022. A lo largo de esto,
los especialistas en marketing mas
fuertes preguntaradn y realizardn un
analisis profundo en: ;Cémo atrae-
mos nuevos clientes? ;Cémo nos
aseguramos de que estén muy sa-
tisfechos? ;Ddénde estan las opor-
tunidades para mejorar la gestidén
del ciclo de vida del cliente y agre-
gar valor mediante la venta cruza-
day la venta adicional? Luego, usa-
ran esta informacién para mejorar
la experiencia de un extremo a otro
y aumentar los ingresos.
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Los socios de ventas y de
canal deberan mejorar sus
habilidades para contar
historias

Los socios de canal y de ventas
bien capacitados seran cada vez
mas importantes para articular de
manera consistente las narrativas
de la empresa, hacer las preguntas
correctas y comprender los casos
de uso de los clientes a profundi-
dad.

A medida que las organizaciones
desarrollan sus presupuestos y
planes de ventas / marketing para
2022, la habilitacion de ventas debe
ser una prioridad maxima. Invertir
en armar a los socios de ventas y de
canal con mensajes, capacitacion,
herramientas, contenido y recursos
sélidos les permite agregar valor a
cada interaccién con el cliente, lo
que da como resultado tasas de
conversion mas altas y un impacto
comercial significativo. @
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El entorno actual, nos obligé a cambiar la forma de relacionarnos,
acelero la adopcion masiva de nuevas tecnologias.
Hizo evidente que el liderazgo es profundamente humano y que
las empresas hoy mas que nunca necesitamos reconectar.

:Qué es el Global CX Forum Fest?

Es el espacio de encuentro mas importante en América Latina, para celebrar,
reconectar y obtener valor; fortaleciendo e impulsando el crecimiento
de la industria del Customer Experience y Contact Centers.

TEMATICA GENERAL

000 ®e

Big Data, Analytics, Teletrabajo Talento, liderazgo e Sostenibilidad y
Artificial Intelligence inclusién bienestar

©e0oee

Employee Contact Ciberseguridad e-commerce Omnicanalidad
centers centers design & user
experience

» Conferencias

* Expo Soluciones

» Experiencias

* Talleres Especializados

Registrate en foros@imt.com.mx / Tel 55 5340 2290 / WhatsApp 5572117446
www.globalcxforum.imt.com.mx

L .
f /imtcontactforum N Instituto Mexicano de Telervicios (IMT) ' @imt_ @ mMTContactForum imt_cx
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Descubre la evolucion
del trabajo en casa

Con el modelo Work-at-Home de
Teleperformance, Cloud Campus, contratar,
capacitar y administrar equipos remotos es
mas simple, rapido y seguro.

Beneficios:

» Flexibilidad y continuidad del negocio.
* [T13s amigable con el planeta y con la gente.
* Seguridad mejorada.

? Tele
perfor
ELTS

each interaction matters

Descubre Teleperformance

@ teleperformance.com.mx

[ /teleperformance
¥ @TP_Mexico
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