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CALENDARIO 2023 CAPACITACION OIMT

Brindale a tu equipo de trabajo el conocimiento y las herramientas necesarias para
alcanzar sus objetivos este 2023.

Conoce la formacion mas completa de Customer Experience & Contact Centers a
nivel LATAM, cada mes tienes la oportunidad de crecer.

Virtual - Gratuito \/.)

Certificacion

Internacional White Belt Presencial - Con costo @

O 4 Horas
10 febrero
€ 9:00 - 13:00 Hrs.

Virtual - Con costo @

Curso - El camino a la
transformacion y medicion )

del Customer Experience

© 16 Horas
B 23 y 24 de marzo
& 9:00 - 18:00 Hrs.

Certificacion

Internacional White Belt Diplomado 1: Gestion de CX, CCy D

Areas de Interacciéon con Clientes

O 4 Horas ABR
B 22 abril © 108 Horas
€ 9:00 - 13:00 Hrs. B 25 abr - 24 ago

Certificacion - Leadership

and Management N1

O 16 Horas
B 8. 15, 22 de abril y 6 de mayo
& 9:00 - 13:00 Hrs.

Diplomado

Certificacion - Leadership Ey—-
ormacion Iglita )

and Management N2

J

© 90 Horas
19 jun - 27 sep
£19:00 a 22:00 hrs.

© 16 Horas
B 13, 20, 27 de mayo y 3 de junio
& 9:00 - 13:00 Hrs.

Diplomado )

Habilidades Gerenciales

© 108 Horas
11 jul - 14 nov
& 19:00 a 22:00 hrs

Taller - Workforce )
Management CX

O 8 Horas
B 17y 18 agosto
& 9:00 - 13:00 Hrs.

Diplomado 2: Gestion
avanzada de CX, CC y Areas
de Interaccion con clientes

Certificacion

Internacional White Belt

J

O 4 Horas
B 9 de septiembre
& 9:00 - 13:00 Hrs.

© 108 Horas
B 22 sep - 9 dic

jAprovecha tu presupuesto

Taller - El ABC de |a -
) para desarrollar a tu personal!

planeacion estratégica que no
sabias que era fundamental

O 6 Horas
21y 28 de octubre
& 9:00 - 12:00 Hrs.

Mas informacioén:
capacitacion@imt.com.mx | (52) 55 5340 2290 Ext. 6000
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f /imtcontactforum IN 'nstituto Mexicano de Telervicios (IMT) ’ e@imt_ [ MTcontactForum imt_cx


https://cutt.ly/B9LPOTJ

Eugenia Garcia Aguirre
Directora General

Lourdes Adame Goddard
Directora Editorial

EDITOLU.\"

C

La transformacién digital ha tenido un gran impacto en todas
las industrias, influenciando a los negocios, a la sociedad y al
mundo en general. Asimismo, ha tenido un efecto profundo y
duradero en la industria de Experiencia del cliente (CX) y los
Centros de Contacto en nuestros pais.

Uno de los cambios mas positivos para la industria mexicana
de CX, son los esfuerzos en materia de transformacién digital,
asi como la incorporacién e integraciéon de tecnologias en fa-
vor de la omnicanalidad. El aumento de canales digitales ha
ayudado a tener una mayor cobertura y atencion a diferentes
sectores de la poblacién, incluso de acuerdo con la generacion
a la que pertenecen.

La importancia de los Centros de Contacto en el pais es rele-
vante en cuestién de empleos, ya que significa la generacién
de 750 mil empleos directos: 65% Inhouse y 35% BPO. Actual-
mente hay 145 mil empleados en México atendiendo a empre-
sas extranjeras en Estados Unidos, Europa y Latinoamérica.

De acuerdo con el ultimo Estudio Nacional de Centros de Con-
tacto BPO 2022, realizado recientemente por el Instituto Mexi-
cano de Teleservicios (IMT), y publicado en esta edicion de la
revista ContactForum, el 60% de las organizaciones menciond
haber adquirido nuevos clientes durante el afio pasado y el 42%
reporta un incremento en el nUmero de campanas. Asimismo,
en términos de movilidad, hubo un aumento de los Centros de
Contacto BPO mexicanos que brindan servicio a otros paises: el
71% reportd que en 2022 brindaron servicios offshore/nearsho-
re, en comparacion con el 58% respecto al 2021.

Los invitamos a revisar este niumero de la Revista ContactForum
en el que publicamos los ultimos estudios de los Centros de
Contacto en el pais, tanto BPO como Inhouse. Estamos seguros
serdn de gran utilidad para nuestros lectores y nos ayudaran
a conocer los retos y grandes oportunidades que tiene la
industria en este 2023.
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. TENDENCIAS

Predicciones Tecnoldgicas para 2023

»> Lourdes Adame Goddard

Este afo ha sido importante para la conso-
lidaciéon de la estrategia de las empresas y
conocer como van adoptando el teletraba-
joy las nuevas formas de operar dentro de

sus organizaciones. A pesar de los aconteci-
mientos externos que nos envuelven como
la inflacion, la crisis energética y la posible
recesion, entre otros, las empresas estan
buscando crecer y, para ello, la tecnologia
se vuelve un pilar fundamental.

aciendo una recopilacién de diversos articulos
H y andlisis de estudios de empresas proveedo-

ras de tecnologia, a continuacién, se presen-
tan las tendencias que se considera serdn priorita-
rias en el 2023.

............................................................................

Migracion ala nube y la responsabilidad de los datos
estara en el foco de las decisiones prioritarias

............................................................................

Dentro de las tendencias tecnoldgicas, el computo
en la nube es y seguird siendo un pilar fundamen-
tal en los entornos digitales de las empresas y serd
base de la transformacion digital.

Los desafios de la digitalizacién e interconexién en
México, demandan un mayor ndmero de Provee-
dores de Servicios de Nube (CSP, por sus siglas en
inglés) y en 2023 se estima la entrada de nuevos
aliados tecnoldgicos. “Situacién que aprovecha-
ran las empresas para fortalecer sus estrategias de
transformacién digital y generar nuevos negocios”
(Equinix).

El multicloud aumentard a medida que mas ser-
vicios se trasladen de la instaladas a la nube. Por
necesidad o incluso por accidente, numerosas em-
presas se han vinculado a multiples proveedores
en la nube que pudieran ayudarles a impulsar la in-
novacion y garantizar la seguridad, escalabilidad y
flexibilidad fuera de su centro de datos. Esto ha ge-
nerado una complejidad innecesaria que las organi-
zaciones trataran de resolver mediante la adopciéon
de servicios comunes en todas las nubes.

“Mas alla de los roles y responsabilidades del pro-
veedor de la nube, la seguridad de los datos den-

tro de ella sigue siendo responsabilidad del cliente.
La nube debe brindar disponibilidad, pero la pro-
vision de un entorno de seguridad es de cada uno
de los clientes. Ahora que mds y mds datos se van
a la nube, se va a requerir una proteccién adecua-
da que los resguarde” (Tomas Dacoba, Director de
Marketing Veeam para Latinoamérica).

.............................................................................

Contratacion de talento de TI mas generales a falta
de especialistas

.............................................................................

Las organizaciones luchan por encontrar especia-
listas en analisis de datos, aprendizaje automatico
y Kubernetes, que son algunas de las habilidades
de Tl mas demandadas al momento. Sin embargo,
a falta de los especialistas, las empresas estan bus-
cando contratar personas en roles criticos y capaci-
tarlos en areas donde se deben desarrollar habilida-
des especiales.

.............................................................................

Las empresas tomaran decisiones tecnolégicas
basadas en la sostenibilidad y los costos de energla

............................................................................

Las organizaciones son hoy mas conscientes del
medio ambiente, por ello, en las conversaciones en-
tre proveedoresy clientes, estara el tema de energia
verde.

Las empresas tendran que demostrar que estan tra-
bajando (y logrando) una mayor sostenibilidad a lo
largo de toda su cadena de valor y ofreciendo carac-
teristicas de productos que permitan su viabilidad.

“El problema es tan critico que algunos proveedo-
res ofrecerdn cubrir las facturas de electricidad o
arreglar los costos operativos como parte de sus
ofertas para atraer y retener clientes. Por el contra-
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rio, los proveedores con soluciones energéticamen-
te ineficientes tendrdn que trasladar el costo a sus
clientes.” (Julio Castrejon, Country Manager para
México en Pure Storage).

Gecececscsesesecsesesecsesesesecsesesscsesesecsesesessesesessesesessss0seses o

La gestion de riesgos y ciberresilencia sera una
prioridad corporativa

En 2023 se deberd cuidar que no existan grietas en
la seguridad corporativa. Por lo que es muy proba-
ble que veamos un crecimiento en el andlisis pre-
dictivo y el modelado detallado. Hay innumerables
datos en las empresas y la mayoria estda tratando de
hacer algo con ellos.

Las organizaciones dependeran mas que nunca de
los recursos informaticos para proteger sus datos
las 24 horas del dia y recuperarlos rapidamente. La
pregunta ya no es si serdn atacadas las empresas,
sino cuando y con qué frecuencia, por lo que es
necesario abordar el problema de frente y ain mu-
chas empresas, de todos los tamanos, no estan pre-
paradas. “Antes, la estrategia de ciberdefensa de
una empresa se centraba en anticiparse al ataque,
pero hoy se trata de reaccionar durante el ataque y
recuperarse rapidamente.” (NetApp).

En México, actualmente, 8 de cada 10 empresas a
nivel nacional han recibido uno o varios ataques ci-
bernéticos, superando a los demas paises Latinoa-
mericanos en cuanto a vulnerabilidades. “Conside-
ramos que es momento de enfocar esfuerzos a la
ciberseguridad y fundamentalmente hacer frente
a la enorme oleada de ransomware. El punto de
entrada para estos ataques sigue siendo los usua-
rios, que hacen clic en enlaces maliciosos, visitan
sitios web poco seguros o interactian con correos
electrénicos de phishing” (Abelardo Lara, Country
Manager de Veeam México).

» Se comprara tecnologia de proveedores con una
solida estrategia de cadena de suministro. Nadie
quiere comprar a empresas que no cuentan con
una cadena de suministro resistente, por lo que
aquellos que puedan entregar a tiempo, tendran
una gran ventaja competitiva.

Los compradores deberan buscar proveedores
con operaciones y fabricacién en varios sitios y
varios continentes. La fortaleza de la cadena de
suministro de la empresa se diferenciard por su
flexibilidad, resiliencia y capacidad de respuesta
Unicas.

» La escasez de habilidades se atacara con la nece-
sidad urgente de los datos. En el préoximo 2023 se
vera agravado por un afo dificil desde el punto
de vista econdmico. Incluso, si el talento estd en
el mercado esperando a ser contratado, los presu-
puestos de contratacién se controlaran. Por ello,
las empresas buscaran herramientas que les per-
mitan trabajar con los datos sin necesidad de con-
tratar especialistas. Necesitaran soluciones con
automatizacioén para incorporar al trabajo pesado
o rutinario.

P Bisqueda estratégica de aliados tecnolégicos.
Los lideres digitales estan destacando en sus ne-
gocios por integrar aplicaciones que incorporen
todos sus servicios para simplificar las interaccio-
nes con los clientes redisefiando sus productos,
servicios y procesos con objetivos centrados en
el consumidor. A la vez, estan incorporando algo-
ritmos de inteligencia artificial para ofrecer expe-
riencias adaptativas que respondan a cambios en
el entorno, acomodandose a las preferencias de
cada consumidor y generando resultados perso-
nalizados. “Las empresas estardn buscando alia-
dos o partners que también tengan en su estra-
tegia la transformacion digital para facilitar sus
proyectos” (Equinix).

Por otro lado, con escasez de talento y cambios
continuos en el lugar de trabajo, la cultura flexible
sera fundamental. Los jovenes de hoy tienen una
conciencia social y un impulso para sentir que lo
qgue hacen importa. Quieren innovar, crear y tra-
bajar en un lugar donde sientan que realmente
estan contribuyendo. Las empresas que puedan
mostrarles el impacto que tienen en el trabajo y
darles una meta de la que puedan estar orgullo-
sos, disfrutaran de los beneficios de comparieros
de equipo apasionados y enfocados.

CONCENTRA
BPO

Concentra BPO ofrece una red de talentos, competencias y
activos, haciendo que cada interaccion sea mas simple, mas agil y

mas segura. .

millones de

o .

interacciones

[ ) mensuales
BPO RENTA DE INFRAESTRUCTURA
Nuestro portafolio de servicios ofrecen una Ofrecemos un lugar seguro, vigilado con
solucién totalmente omnicanal sobre una tecnologia de punta, y las ventajas de un gran
consola Unica que optimiza la experiencia del corporativo a precios competitivos que hacen
cliente. Conoce a detalles nuestra oferta. de su negocio algo alcanzable y rentable a
corto, mediano y largo plazo.

- Ventas
- Servicio al Cliente - CX - Infraestructura Fisica
- Soporte Técnico - Infraestructura Tecnolégica

- Servicios Generales

Te damos una propuesta sin

Ll é ma nos YA! compromiso y un mes gratuito de

MAURICIO EICHNER
DIRECTOR COMERCIAL

™
©

@ https://concentrabpo.com.mx/
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Ivan Hernandez

Hoy en dia, la transformacion digital permite un progreso

mas rapido y eficiente en el ambito personal, social y sobre

todo organizacional; la competencia, la innovacién y una

mejor experiencia entre el cliente y la empresa han gene-

rado que la tecnologia se reinvente de forma permanente
a favor de brindar soluciones a problematicas actuales y
futuras. Por eso, es necesario tener una vision a corto, me-

diano y largo plazo de aquellas tendencias tecnolégicas

gue poco a poco se van asentando y prometen transfor-

mar el mundo en el que vivimos.

omo ya todos sabemos,
en los Ultimos anos, el rit-
mo de crecimiento en la
industria tecnolégica ha
sido impulsada en mayor medida
por la pandemia y todo lo relacio-
nado con la llamada “nueva nor-
malidad”: digitalizacién, teletra-
bajo y comercio electrénico. Las
organizaciones que invirtieron en
innovacién durante este periodo
de cambio progresaron mas que
otras debido a un ecosistema
cien por ciento digital, con mas
posibilidades de recuperacién y
un mejor desarrollo econdmico.

En este contexto, la empresa Dell
Technologies compartié algunas
predicciones y tendencias que se
deben tener en cuenta de cara al
2023.

John Roese, CTO Global de Dell
Technologies, explicé que, a di-

John Roese, CTO Global,
Dell Technologies.

ferencia de otros aflos, mas que
predicciones, lo presentado para
este nuevo ciclo son resoluciones
que tanto Directores Ejecutivos
como cualquier otro colaborador
de la industria tecnolégica deben
tener en cuenta para poderlas
implementar dentro de cada una
de sus organizaciones.




1. Infraestructura de la Nube

Como primera resolucién se encuentra el uso del
multicloud y la importancia de esta herramienta
para diversificar las cargas de trabajo, tener mas y
mejor rendimiento, aumentar y gestionar la segu-
ridad, controlar el flujo de datos y optimizar costos.
Se debe siempre tener en cuenta el valor de la in-
fraestructura de cada una de las opciones multinu-
be en el mercado, ya que algunos usuarios todavia
se sorprenden de su costo y deja de ser redituable al
agregarlo a su presupuesto. “En esta primera reso-
luciéon se propone no utilizar infraestructura de la
nube sin antes comprender los costos a largo pla-
zo”, comentod Roese.

2. Seguridad y Zero Trust

La ciberseguridad y la aplicabilidad del modelo Zero
Trust en las organizaciones, el cual requiere de una
estricta verificacidén de identidad para cada persona
o dispositivo que intente acceder a los recursos de
una red privada, independientemente de que se en-
cuentre dentro o fuera del perimetro de la red.

La arquitectura de confianza Zero proporciona se-
guridad por niveles mediante la autentificacién
constante y la desconfianza inherente de todos los
dispositivos, usuarios y acciones; de esta forma se
tiene un mejor control de la infraestructura de cada
organizacidon y de qué o quiénes tienen acceso a
ella.

3. Tecnologia Quantum

La tecnologia Quantum es un campo multidiscipli-
nario que reldne aspectos de las ciencias computa-
cionales con la fisica y las matematicas, esto con el
objetivo de resolver problemas complejos de mane-
ra mas rapida y sencilla a la de un ordenador tradi-
cional. Se prevé que en los préximos afos la com-
putacién cuantica cambiard de manera drastica el
modo en que abordamos problemas de logistica,
investigacién médica, Inteligencia Artificial y ciber-
seguridad.

Sin embargo, uno de los mayores retos a la que esta
tecnologia se enfrenta a mediano plazo, tiene que
ver con temas de seguridad y encriptacién de datos,
ya que a medida que los sistemas cuanticos estén
a un mayor alcance y se vuelvan mas potentes, la
seguridad de la informacién serd mas vulnerable y
obligara a las organizaciones especializadas en se-
guridad a desarrollar una mayor infraestructura en
instalaciones on-premise y multicloud.

Dentro de esta resolucion, Roese hizo énfasis en lo
importante que es para las empresas capacitar al
personal para poder manipular el sistema quantum,
aprender el idioma de programacioén y adoptar las
habilidades necesarias para aprovechar al maximo
esta tecnologia.

4. Interaccion con el Edge

La ultima resolucién tiene que ver con el Edge o la com-
putaciéon perimetral, un modelo que permite que los
datos se procesen en el mismo sitio donde se generan,
en lugar de enviarlos a un servidor externo que gene-
ralmente se encuentra sobrecargado; es decir, permite
a los consumidores de internet a usar mas aplicaciones
y dispositivos sin saturar la red: reduciendo costos, aho-
rrando ancho de banday mejorando los tiempos de res-
puesta a los usuarios.

En la actualidad, la computacién perimetral es necesa-
ria para superar deficiencias de rendimiento, cumpli-
miento de aplicaciones y servicios en la nube. Gracias
a este sistema inteligente de almacenamiento de datos
distribuidos, se pueden analizar grandes conjuntos de
datos loT proporcionando una mayor seguridad y evi-
tando que una sola interrupcién derribe toda la red.

En este sentido, Dell Technologies propone la creacién
de una plataforma en el Edge que permita manejar los
servicios de todas las nubes, optimizando su infraes-
tructura y desarrollando un plan de respuesta de forma
segura, rapida y eficaz.

Todo se resume en construir una estrategia confiable,
gue permita a las organizaciones operar a través de tec-

nologias escalables, con el propdsito de innovar y com-
petir en sus mercados. O

INNOVAMOS EL ACCESO

A REDES TELEFONICAS

rect

TELEFONIA ESPECIALIZADA

PLATAFORMA DE GRABACION

PLATAFORMA DE SMS
BLASTER DE V0Z

100,000
llamadas

www.directo.com
sales@directo.com
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Oportunidades en la Transformacion
digital de la industria mexicana

10

€< Ricardo Zermefio

Director General
de Select

En los Ultimos tres afios Select ha realizado alrededor de 108 entrevistas
con directores de sistemas y tecnologia del sector manufacturero para eva-
luar el avance de la Transformacion digital en sus empresas. A continua-

cioén, presentamos los principales hallazgos de estas investigaciones y los

invitamos a revisar los resultados completos en nuestra plataforma.

https://plataforma-benchmarking.selectestrategia.net/sectores/

Iniciativas estratégicas

as organizaciones industriales dan prioridad,
tanto a generar mas ingresos como a mejorar
la eficiencia de sus operaciones, y plantean
las siguientes iniciativas estratégicas:

P Incrementar ventas mejorando la experiencia de
clientes y distribuidores mediante simplificacion
de procesos y plataformas de atencién con por-
tales.

P Asegurar crecimiento orgdnico y sustentable, ata-
cando nuevos segmentos con nuevos productos.

» Nueva estructura organizacional y digitalizacién,
automatizacién y optimizacién de procesos: hacia
0 e loT con gobernanza y andlisis de datos.

Es importante sefalar que 76% de los entrevistados
consideréd muy importante la Transformacién digi-
tal para hacer realidad estas iniciativas estratégi-
cas; sin embargo, este es el porcentaje mas bajo de
todos los sectores. El 46% opind que sus esfuerzos
avanzan bien y han dado buenos resultados.

Estas evidencias retratan a un sector muy heterogé-
neo compuesto por diversos sectores; asicomo en el
avance de su Transformacién digital; entrevistamos
a empresas en alimentos, aserraderos, automoviles,
construccion, quimica, mineria, textil y confecciéon y
proceso de materiales.

Radar de oportunidades

El avance de la Transformacién digital se evalia en
un radar con seis ejes; con los resultados de las in-
vestigaciones normalizados de 1a 10.

En el eje de las “12" se presenta el promedio de to-
dos los ejes. El rezago en la construccién de la ar-
quitectura organizacional necesaria para ejecutar la
Transformacion digital es también evidente cuando
se comparan los resultados del sector manufacture-
ro con el 25% de las organizaciones mas avanzadas
de México.

Las brechas de oportunidad mas profundas tienen
que ver con la falta de un liderazgo que coordine
todos los esfuerzos de Transformacién digital con
mecanismos de gobernanza, asi como los pocos re-
cursos que se destinan a desarrollar nuevas cosas e
innovar.

Existen también brechas, aunque menores, en los
siguientes aspectos:

P Adopcion de metodologias avanzadas (mapa de
la experiencia del cliente, omnicanalidad, mode-
los y gobernanza de datos, agile y devops, arqui-
tectura de microservicios y organizacion abierta.

P Orientacién a la nube publica, privada e hibrida.

Por ultimo, la relevancia de innovaciones digitales
es la menor brecha de todas. Aqui se evalian inno-
vaciones como ciberseguridad, analitica, movilidad,
colaboracién, nube, SDWAN, Inteligencia artificial,
RPA, |oT, Blockchain, VR/AR y 5G).

Enero - Febrero 2023
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En este sector toman mayor relevancia innovacio- Entre los proyectos mas importantes mencionados
nes como Inteligencia artificial, SDWAN, RPA, IoT, por las empresas manufactureras estan:

RA/AR Yy 5G, a diferencia de los otros sectores donde

son poco mencionadas. Llama la atencién el caso P Migracién a SAP/S4Hana y actualizacién de mé-
de uso de redes privadas 5G y machine learning dulos, asi como ERP Oracle, ambas en la nube.
para maquinas excavadoras semiautdnomas en mi-
nas de cielo abierto; la Unica mencién de 5G empre-
sarial en México.

P Integracién digital de canales para atender con-
sumidores y distribuidores.

P Analitica del comportamiento de clientes a través

-. -, L de todos los puntos de contacto y del comporta-
Nacional Industrias Organizaciones miento de los procesos con datos internos y ex-
manufactureras avanzadas ternos.

P Moverse a Industria 4.0 y sustentabilidad: solucio-
Calificacién general nes de soporte a produccién y trazabilidad con loT

y RPA.
5

Conclusiones

Porcentaje

de innovacién\7’7 El sector manufacturero es muy heterogé-

neo. Estd compuesto por diversos sectores
y presenta altos contrastes en el avance de
su Transformacién digital; en buena medida
por la falta de liderazgo y su baja orientacién
\ Calificacién @ la innovacion. Sin embargo, se distingue
de nube por mayor orientacién a tecnologias como

Inteligencia artificial, SDWAN, RPA, loT, RA/

ARy 5G Por definicidn, es el Unico que plan-

Adopcién de metodologias tea moverse a Industria 4.0. o

SOM
SOMOSELBRAZO (") to0us)

Contact center

Relevancia /

de innovaciones

Optimiza los recursos en tu organizacién
y genera importantes ahorros.

Ademas contamos con infraestructura técnica,

En Octopus, te apoyamos en la operacnon dlarla de tu empresa tecnolégica y humana altamente especializada y con

a través de nuestro amplio servicio de C presencia nacional, con la que podemos brindarte
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>

Nos ponemos a tu disposici()n para agendar una breve reunién, remota o presencial,
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. TENDENCIAS

El futuro del trabajo son las
personas

<€ < Miguel Angel Campos

Director de Automation
Anywhere México

Actualmente, los lideres empresariales enfrentan muchos desa-
fios como la malversacion de fondos en las cadenas de suministro,
la escasez de mano de obra y el comportamiento fluctuante de
los consumidores. Con el aumento de la inflacion, los riesgos de
recesion, los trastornos globales, culturales y las amenazas a la se-
guridad de la informaciodn, la Unica certeza parece ser que vendran
nuevos desafios.

Consult pregunté a los lideres qué es importante para
el futuro laboral. Los lideres clasificaron la producti-
vidad como el factor mas importante para mejorar el
trabajo hibrido. Y el futuro del trabajo dependerd de
cémo las empresas modernicen y automaticen las
partes del trabajo que tendran un impacto positivo en
las personas.

La nueva economia ha presentado desafios que de-
ben ser analizados cuidadosamente. Una encuesta de
Willis Towers Watson, titulada 2022 Global Benefits
Attitudes, muestra que 44% de los empleados encues-
tados forma parte del movimiento de la “gran resigna-
cion”. Son empleados que renuncian, voluntariamen-
te, porque les preocupa la imposibilidad de equilibrar
las demandas entre el trabajo y la vida personal, vis-
lumbrando estancamiento salarial y de carrera.

Otro comportamiento que ha ido creciendo es el co-
nocido como “renuncia silenciosa”, donde los emplea-
dos trabajan exclusivamente en las tareas asignadas,
sin intencion de desarrollo de carrera o nuevos desa-
fios. Es una postura de nula proactividad y nulo interés
uando se trata de tantas presiones exter- por resolver problemas. Estos perfiles estdn surgien-
nas que trabajan en contrade lostomado-  do por la insatisfacciéon con el trabajo repetitivo y la
res de decisiones, es imperativo concen- falta de conexidn interpersonal. Estas caracteristicas,
trarse en mejorar, modernizary dinamizar  sumadas a los desafios ya identificados, demuestran
el entorno laboral. gue cada vez es mas necesario enfocarse en gestionar

. . la naturaleza del trabajo.
El futuro del trabajo se centrard menos en el lugar

fisico y mas en los aspectos humanos de satisfac-  Estos son algunas recomendaciones sobre cémo de-

cién, productividad, valor y conexiones interperso- sarrollar un plan para el futuro del trabajo que ponga
nales. Una encuesta reciente de Zoom y Morning 3 |as personas en primer lugar:
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Centrandose en las personas

Un ambiente de trabajo positivo que incluya el
desarrollo personal y profesional puede retener
y atraer empleados. Los lideres empresariales es-
tan adoptando un enfoque centrado en el ser hu-
mano para el desarrollo del liderazgo, para ayu-
dar a cambiar las percepciones de las personas
sobre sus rutinas diarias. El aumento en la pro-
ductividad es un efecto secundario importante
de la satisfaccién laboral. Ayudar a los emplea-
dos a encontrar mas satisfaccion en sus trabajos
no solo es bueno para las personas, sino también
para el negocio.

Aumentar la productividad donde importa

Al priorizar a las personas, los lideres veran la
productividad bajo una luz diferente. Hoy es im-
portante pensar en la productividad en vista de
algunos pilares. Pascal Bornet, autor del exitoso
libro Automatizacién Inteligente, dice que hay
tres pilares principales para aumentar la produc-
tividad de los empleados: educacién, capacita-
ciony estimulo. La educacion utiliza la tecnologia
para ayudar en el trabajo, la formacién ofrece he-
rramientas y apoyo, y el estimulo lleva a las per-
sonas a realizar un trabajo con calidad y alegria.
Cada vez mas, la tecnologia, es decir, la automati-
zacion, facilita la interconexién entre empleados,
clientes y liderazgo. La comunicacién abierta y
las nuevas posibilidades de desarrollo personal,
en cualquier trabajo, pueden impulsarlo porque
el futuro del trabajo incluye personas motivadas
con perspectivas de desarrollo personal, con la
incorporaciéon de nuevos conocimientos y domi-
nio de las nuevas tecnologias.

Haciendo la conexién

La conexién entre las personasy la productividad
estd cada vez mas impulsada por la tecnologia,
especificamente la automatizaciéon. La satisfac-
cién y la productividad provienen de la libertad
de eliminar tareas repetitivas y de bajo valor, lo
que permite a los empleados concentrarse en
aspectos mas gratificantes o mas valiosos de su
funcién, como servir a los clientes, crear estrate-
giasy ser creativos.

Mas tiempo para conectarse con los clientes

Dar a los empleados mas tiempo para concen-
trarse en trabajos de mayor valor crea tiempo
para interactuar con otros seres humanos. Don-
de realmente afecta a un negocio es cuando es-
tos otros humanos son clientes.

La automatizacion, esta impulsando el éxito de
las organizaciones lideres a medida que los bots
(robots) asumen tareas basicas y repetitivas y los
empleados avanzan para brindar un servicio me-
jor y mas rapido a los clientes. Esta interconexion
de empleados y clientes crea un intercambio

saludable y positivo. La automatizacién simplemente
permite a los empleados mas tiempo para escuchar,
responder y actuar.

Hora de repensar

La conversacion sobre el futuro del trabajo a menudo
gira en torno al trabajo remoto y las oficinas virtuales.
Pero esto simplifica la narrativa para centrarse solo en
dénde ocurre el trabajo. Es importante que los lideres
se concentren en cémo se lleva a cabo el trabajo, siem-
pre teniendo en cuenta a las personas que lo hacen.

El futuro del trabajo estad sucediendo rapidamente y
puede ser dificil para las empresas adaptarse. Incluso
para los equipos de recursos humanos, la falta de au-
tomatizacion les impide actuar y decidir rdpidamente.
Los especialistas en recursos humanos necesitan tiem-
po para estudiar las nuevas tendencias y los cambios
econdmicos. Usar la automatizacién para desarrollar
el futuro del trabajo y pensar en los empleados, per-
mitiéndoles realizar un trabajo mas valioso y dandoles
mas tiempo para atender a los clientes y companeros
serd el gran cambio de paradigma y el comienzo del
trabajo que involucra y motiva a las personas. o

Maximiza la
EFICASIA

de tus operaciones a traves
de nuestras soluciones
integrales personalizadas

para tu negocio. ‘

www.eficasia.com

En Eficasia te ayudamos a potenciar los procesos
de tu negocio sin importar el giro, somos una empresa
lider en el Sector de Centros de Contacto.

Contamos con soluciones auntomaticas a la vanguardia,
inteligencia artificial y WorkFlow que se adaptan a las
necesidades de tu negocio, maximizando tus servicios.

Chat Bot e WhatsApp ® Reconocimiento por voz
RPA (Robotic Process Automation) e WorkFlow

atencion@eficasia.com Tel. (55) 5322 0450
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! ESTUDIOS

Estudio Nacional
«. de Centros de Contacto
al \ Inhouse 2022

Patrocinado por:

atemo AVaya O

PENTAFON

CONTACT CENTER & BPO

Realizado por:

OIMT

porte ejecutivo de la Séptima Edicién del Estu-

dio Nacional de Centros de Contacto /nhouse
que se realizé a finales del 2022, con la participacién
de ejecutivos de alto nivel de 50 empresas. Esto se
logré gracias a la confianza y respuesta de las or-
ganizaciones participantes, cuyas marcas son re-
presentativas de los sectores a los que pertenecen.
De igual forma, extendemos un agradecimiento es-
pecial por su apoyo a las empresas patrocinadoras
Atento, Avaya y Pentafon.

E n este ndmero de la revista, se presenta el re-

Las caracteristicas de los Centros de Contacto parti-
cipantes en esta edicién son:

P Contar con una operacién de al menos un afo de
antigledad en México.

P Tener operacion interna o mixta.

El drea de Estudios e Inteligencia de Nego- Objetivo del estudio
cios del IMT analiza y facilita informacion Aportar bases sélidas y elementos de valor que per-
relevante que brinda un panorama mas pre- mitan qlimensionar la situacjén dela indusFria.en las

] o operaciones Inhouse considerando los siguientes
ciso de nuestro sector, con el objetivo de factores:
contribuir a la toma de decisiones estratégi- D Caracteristicas basicas de la muestra.
cas, identificando tendencias, retosy nuevas |G IR

oportunidades de negocio. b Gestién de talento

» Retos y tendencias 2023
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Caracteristicas de la

muestra

La muestra contempla 50 empresas
participantes, con 15500 estaciones
instaladas en 15 estados de la Repu-
blica Mexicana, las ciudades con ma-
yor presencia son: Ciudad de México,
Monterrey y el Estado de México.

Las organizaciones participantes
contribuyen con la generaciéon de
19,448 empleos directos, de los cua-
les 17,493 son ejecutivos de contac-
to, 85% de ellos atiende operaciones
en espafiol y el 15% restante en otros
idiomas.

De los 15 sectores participantes, los
cuatro mas representativos son: el
Sector Financiero; Hoteleria y Turis-
mo; Salud, Asistencia y Farmacéutica;
Comercio, Retail y Ventas por Catalo-

go.

A partir de 2020, comenzé a tomar
mayor relevancia la operacién en la
modalidad de teletrabajo e hibrida,
posicionandose este afio con un 42%
de la operacién total, mientras que el
58% se mantiene en sitio.

Empresas
participantes

15,500

Estaciones
instaladas

15

Estados
de la muestra

Sectores

15,013

Ejecutivos en
operacién espaiiol

2,480

Ejecutivos
bilinglies

10,143

En sitio

4,141

En teletrabajo

3,209
En hibrida

© O

Grafico: Informacion general de la muestra

RN

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022 N=50

El porcentaje de
ocupacioén promedio

73%

Caracteristicas de los servicios brindados

Funciones

Atencién a Clientes y Ventas son
las funciones mas frecuentes en el
mercado nacional, mientras que
Atencién a Clientes y los servicios
de Back Office son los mas repre-
sentativos para las operaciones
offshore/nearshore.

Mercado nacional

Atencion a clientes
Ventas
Back office
Retencion
Cobranza
Service desk
Tercero verificador
Soporte técnico

Cabina de siniestros

Mercado Offshore / Nearshore

Grafico: Funciones del Centro de Contacto

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022 N=49 Nacional, N= 20 Offshore

Respuesta muiltiple
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! ESTUDIOS

Canales de interaccion

Llamadas telefénicas

E-mail

Chat online

IVR
(respuesta de voz interactiva)

Apps moéviles

70%

50%

Chatbots
Web callback »
(callback request) 30%
Chat RPA o .
(Robotic Process Automation) 24% Tradicionalmente los canales predi-
lectos de contacto son Llamada Tele-
Videollamadas 20% fénica, E-mail y Chat online.

Web collaboration 10%

Kioscos de atencién remota 8%

S DI DI SIOIOICIICY

Grafico: Canales de contacto
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022 N=50
Respuesta muiltiple

2021 74% 57%

T
Servicios offshore / nearshore

La atencioén a clientes en mercados fuera de la Republica Mexica-
na tuvo un crecimiento de 2 puntos porcentuales respecto al afio
pasado, pasando de 40% a 42%.

Las principales regiones a las que se prestan servicios son Lati-
noameérica y El Caribe, que se mantienen como el principal mer-
cado de servicios offshore/nearshore, sin embargo, USA 'y Canada
tuvieron un crecimiento de 10 puntos, lo que representa una ma-
yor demanda de servicios en inglés.

0%

26% 4%

2022 76% 67%

19% 14% 5%

Grafico: Regiones donde brinda soporte

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021 N=23
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022 N=21

Respuesta miiltiple
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; i Espafiol ~ —
[
Inglés —
] |\
Portugués —

Francés —

81%

© 6 6 6

Grafico: Idiomas en los que brinda servicios a otros paises
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022 N=21

Respuesta miiltiple

|
Idiomas

Los idiomas espafiol e inglés conti-
nuan siendo los mas representati-
vos en las operaciones del mercado
offshore/nearshore.

Comportamiento de las
campanas

Respecto al volumen de posiciones
ocupadas, el 59% de las empresas
menciona que sus operaciones se
han mantenido igual durante 2022,
en cambio, el 33% aumenté el nua-
mero de sus campafas, el mayor
crecimiento se atribuyd a Atencién a
Clientes, y Promocién y Ventas.

Aumenté campaias

n

8%

Se mantuvo igual Disminuyé campaiias

Atencion a clientes

Promocién y ventas

Soporte técnico

Grafico: Comportamiento de las campaias
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022 N=48
Respuesta miiltiple
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! ESTUDIOS

Gestion de talento

Género

Al igual que afios anteriores, en ni-
veles gerenciales y directivos pre-
domina la participacién masculina,
sigue existiendo una brecha de des-
igualdad de género para puestos
estratégicos, haciendo evidente la
necesidad de fomentar y demostrar Gerentes
el rol determinante de la mujer como
agente de cambio, desarrollo y lide-

razgo de nuestro sector. . Supervisores C

Mujeres Hombres

Directores

Grafico: Género de los empleados por puesto
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022 N=44

Edad del personal

Respecto a la edad del personal ope-
rativo, este afo el rango de edad con
mayor participacién es el de 20 a 29
anos, que ocupa el 48%. Una vez mas
48% . . .
43% . 2021 . 2022 se confirma qt{e la industria qcupa
una gran cantidad de gente joven
para niveles operativos en los Centros
de Contacto.

14% 13%

Menos de 20a29 30a39 40a 49 50a59 60 afios
19 afos afnos afnos anos anos o mas

Grafico: Edad del personal operativo
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021 N=52
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022 N=44
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.|
Escolaridad de Agentes

40%
. 2021 . 2022 El 47% del personal cuenta con carre-

ra universitaria en proceso o termi-
nada, incrementandose en 6 puntos
porcentuales el personal que tiene
estudios profesionales terminados,
respecto al afo anterior.

35%
31%

Preparatoria Preparatoria Carrera Carrera
o educacién o educacién universitaria universitaria
técnica trunca técnica completa trunca terminada

(cualquier area)

Grafico: Escolaridad de Agentes
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021 N=52
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022 N=44

|
Medios de reclutamiento

En este aspecto, las redes sociales ocupan este afio el primer lugar
como medio de reclutamiento, por lo que han experimentado un
crecimiento considerable de 2020 a 2022, registrando 19% puntos
porcentuales; a diferencia de 2020, cuando la principal fuente de re-
clutamiento eran las bolsas de trabajo por internet.

95%
90%

Redes Sociales

89%
88%

Bolsas de trabajo por internet

76%

Referidos de los empleados
1:74

60%

Promocioén interna (ascenso de puesto) ”
%

B 2022 [ 2021

. 53%
Pagina de la empresa

58%

51%
Empresas de reclutamiento / Head-hunters

48%

Grafico: Medios de reclutamiento

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021 N=52
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022 N=45
Respuesta multiple
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Redes sociales para la
atraccion de talento

Facebook es la red social predo-
minante con 76% de utilizacion, si
bien este comportamiento podria
deberse a las metodologias que he-
mos adoptado pospandemia, tam-
bién puede estar relacionado con el
rango de edad que caracteriza a los
perfiles operativos que son entre 20
y 29 afos, justamente el segmento
que utiliza con mayor frecuencia las
redes sociales.

B 2021 [ 2022 95

77% Usa redes sociales
parala
atraccion de talento

76%

Facebook Linkedin WhatsApp Instagram Twitter

Q @ 9 @ 9

Grafico: Redes sociales para la atraccion de talento

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2021 N=52
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022 N=45
Respuesta miiltiple

Elementos que
contribuyen a la
competitividad de la
empresa

Desde el punto de vista de las empre-
sas empleadoras, los elementos que
contribuyen principalmente a la ge-
neracion y retenciéon de talento son
el Plan de Carrera y el Sueldo. Este
afio ha cobrado relevancia el Plan de
Carrera, mostrando asi que las orga-
nizaciones atribuyen mayor valor a
la profesionalizaciéon y crecimiento
dentro de la organizacién, seguido
por el sueldo.

Plan de carrera
Sueldo

Ambiente de trabajo
Bonos

Prestaciones de GMM
Teletrabajo

Fondo de ahorro
Capacitacion
Ubicacion

Flexibilidad de horario

Grafico: Principal elemento para la retencién de talento
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022 N= 44
Respuesta miiltiple
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|
Teletrabajo

El teletrabajo ha tomado mayor relevancia en la opera-
cién de los Centros de Contacto. Siete de cada 10 empre-
sas cuentan con modalidad de teletrabajo en su opera-
cidn, ya sea total o hibrido.

Un dato significativo en esta edicién, es que una cuarta
parte de los agentes reportados se encuentra operando
desde casa y el 18% estd en un esquema hibrido.

45%

B 2021 [ 2022

24%

24%

18%

%% .

I .

Interrupciones
eléctricas

Problemas de
conectividad de
Internet

Ruidos
ambientales en
casa del trabajador

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

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022 N=33
Respuesta muiltiple

Retos y tendencias 2023

Expectativas de
crecimiento para el 2023

Incrementar operaciones en

Este sector demuestra su importan-
cia y relevancia en la actividad eco-
némica, esto se refleja en el 52% de
empresas que tiene planeado incre-
mentar el volumen de sus posiciones
y el 16% que planea abrir nuevos cen-
tros de trabajo.

Incrementar estaciones

Mantenerse igual

Abrir nuevos centros

Problemas reportados en el
teletrabajo

El surgimiento inesperado del teletrabajo, ocasioné no
poder contar con condiciones 6ptimas para llevarse a
cabo de forma adecuada; sin embargo, las organizaciones
han logrado disminuir algunos de los problemas repor-
tados frecuentemente en el entorno del teletrabajo, los
ruidos ambientales tuvieron una reduccién de 21 puntos
porcentuales respecto al afio pasado, las interrupciones
eléctricas y caidas de VPN bajaron en dos puntos.

12%
9%
. 3% 3y 2 3%
e =
Latencia o Caida de VPNs Accesabilidad a
robotizacion aplicativos
de la voz (programa)

teletrabajo

Cerrar centros |34

Grafico: Expectativas de crecimiento
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022 N= 50
Respuesta miuiltiple
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Retos de las empresas

Los ejecutivos de alto nivel que participaron en este estudio, contribuyeron para definir los retosy
tendencias para el 2023 en los aspectos: estratégico, gestidn de talento,
tecnolégico, operativo y teletrabajo.

|
W= Retos

56% Incremento en la oferta de servicios estratégicos

54% Mantener la lealtad de los clientes

427 Incremento de campafas / clientes

Retos de gestion
de talento

82% Retencion de talento
58% Atraccion de talento

49% Competitividad laboral (sueldos,
compensaciones y beneficios)

Retos
0, . .

54% Automatizacion tecnolégicos
46% Implementacion de aplicaciones con IA

46% Omnicanalidad

Retos

operativos 647% Mejorar la experiencia del cliente

@ 60% Optimizar los procesos
587% Desarrollo de lideres

Retos

44% Productividad del teletrabajo .
en teletrabajo

33% Regulacion del esquema en teletrabajo

33% Reclutamiento para esquemas de
teletrabajo e hibridos

Grafico: Retos de la empresa
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2022
N= 33 Respuesta muiltiple
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Resumen

En esta edicién el Estudio Nacional de Centros de Contacto /nhouse
cuenta con presencia en 15 Estados de la Republica lo que significa
mayor representatividad respecto al afio pasado; los tres estados con mas
concentracién de Ejecutivos de Contacto son: Ciudad de México, Monterrey
y Estado de México. La muestra contempla 50 empresas participantes que
contribuyen a la generacién de 19,448 empleos.

Si bien este afio se documentan 15,500 estaciones instaladas (el 68% en
relacion con las estaciones reportadas del afio pasado), esto se debe a
las caracteristicas de la muestra, no a un detrimento del mercado. Las
organizaciones participantes contribuyen con la generaciéon de 19,448
empleos, de los cuales 17,493 son Ejecutivos de Contacto, 85% de ellos
atendiendo operaciones en espafiol y el 15% restante operaciones en otros
idiomas.

El 42% de los Centros de Contacto Inhouse, cuentan con servicios de
offshore/nearshore adicional a los servicios domésticos, de ellos el 76%
prestan servicios a Latinoamérica y el Caribe y 67% a USA y Canada.

Los Inhouse con operacién en el mercado nacional reportan un 98% de
servicios de Atencién a Clientes, seguido de Ventas con un 71%; para el
mercado Offshore/Nearshore Atencién a Clientes representa un 70%,
manteniéndose como la funcién mas preponderante del sector.

Si bien la evolucién tecnolégica ha sido una tendencia que ha caracterizado
la Ultima década, alcanzando un mayor auge respecto a la utilizaciéon de
inteligencia artificial, asistentes virtuales, atencién por redes sociales,
chats en vivo, WhatsApp, entre otros, el teléfono y el e-mail siguen siendo
las plataformas preferidas para gestionar las interacciones con los clientes
ocupando ambas el 92% de utilizacién en los Centros de Contacto Inhouse.

A partir de 2020 comenzd a tomar mayor relevancia la modalidad de
teletrabajo e hibrida, posicionandose este afio con un 42% de la operacion
total, mientras que el 58% se mantiene operando en sitio. Los problemas
en este tipo de operacién se van normalizando, actualmente tan solo un
24% de las empresas que tienen este tipo de operacién, reporta problemas
de conectividad y ruidos ambientales en casa.

En posiciones operativas se mantiene la equidad de género de forma
equilibrada (agentes y supervisores), sin embargo, la desigualdad de
género en mandos medios y directivos se acentUa.

Nuestro sector siempre se ha caracterizado por ser empleador de las
generaciones mas jovenes, en edad de formacion escolar, este afio resalta el
deseo de este segmento respecto a obtener mayor preparaciéon académica.
Debido a esta caracteristica, la atraccion de talento primordialmente se da
a través de redes sociales.

Pese a que el prondstico del Banco Mundial respecto al riesgo de recesion
en 2023 aumenta, el 64% de las organizaciones que participaron en este
estudio indican tener expectativas de crecimiento y sus principales retos
son: atraccién y retencién de talento, mejorar la experiencia del cliente,
automatizacion y mejora de procesos, especializacién y profesionalizacién
de los ejecutivos de contacto, incremento de canales digitales y
autoservicio.

CONTACT

FORUM

Enero- Febrero 2023

23



! ESTUDIOS

Estudio Nacional de Centros
de Contacto BPO 2022

El drea de Estudios e Inteligencia de Ne-
gocios del IMT tiene como funcién prin-
cipal brindar informacién actualizada del
sector de Business Process Outsourcing
(BPO) y asi presentar el panorama, ten-

denciasy retos para este ano que inicia.

. !E

%
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tros de Contacto BPO 2022, se contd con la

participacion de 59 empresas, obteniendo
informacién de tres grandes categorias: opera-
ciones, recursos humanos y tecnologia. En este
numero se presentan los principales hallazgos.

E n la Ediciéon 27 del Estudio Nacional de Cen-

Las empresas participantes tienen las siguientes
caracteristicas:

p Ser un Centro de Contacto BPO - Business
Process Outsourcing.

p Contar, con al menos, un afio de operacién en
México.

p Tener mas de 30 estaciones de trabajo.

Se incluye al final del estudio el ranking 2022,
donde se visualiza de forma grafica la capacidad
instalada, sectores, tipos de campafas, merca-
dos atendidos, idioma y ubicacién de los Centros
de Contacto en la Republica Mexicana. Este cua-
dro incluye a los Centros de Contacto que dieron
su consentimiento para ello.

Objetivo del estudio

Brindar elementos de valor que permitan co-
nocer las caracteristicas y comportamiento del
sector, asi como, determinar acciones susten-
tadas en el analisis de la informacién, sobre los
siguientes aspectos:

P Particularidades de la operacién

» Exportacidn de Servicios offshore/nearshore
P Gestion de talento

) Teletrabajo

P Retos hacia el 2023



Particularidades de |a operacion

Muestra

De acuerdo con estimaciones realiza-
das por el IMT, las areas de interaccién
con clientes/ciudadanos en los Centros
de Contacto del pais, generan 750,000
empleos directos, de los cuales el 35%
se encuentra en empresas dedicadas
a brindar servicios de Business Process
Outsourcing.

Este estudio incluye la participacion
de 59 empresas BPO, ubicadas en 20
estados de la Republica Mexicana, con
103,581 estaciones de trabajo instaladas,
que generan 115,722 empleos directos
para el sector de Centros de Contacto.

La atencién en espafiol representa un
77%, mientras que en otros idiomas el
23%. Los ejecutivos de contacto en el
esquema de teletrabajo mantienen el

29% de la operacion.

59 103,581

Empresas Estaciones
participantes instaladas

12222

20

Estados de la
Reptblica Mexicana

105,429

Ejecutivos de contacto

Modalidad

Ejecutivos en sitio | Ejecutivos en teletrabajo | Ejecutivos hibridos

Idioma

81,126

Ejecutivos con operacion
en espanol

24,303

Ejecutivos con operacion
bilinglie

22222

115,722
Empleos

/—\ i ,r\ /—\ ‘,H\
Grafico: Caracteristicas de la muestra
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N=59

1,000 +
250 a2 999
100 249
50a99

Menos de 49

Grafico: Capacidad instalada

Estaciones
I EIELET

Estaciones
ocupadas

%
Ocupacioén

Capacidad instalada en nimero
de posiciones en sitio

La Ciudad de México se mantiene
como la ubicacién de mayor concen-
tracion con el 48% del total de esta-

32728 ciones instaladas en el pais.

El porcentaje de ocupacién en sitio
de la industria, este afio, es del 67%.

31,809
4,412
534

181

103,581

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022

N=51
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Qe

Gano clientes nuevos Se mantuvo igual perdié clientes

Grafico: Crecimiento de la operacion
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022

N=51

Aumenté campahnas Se mantuvo igual Disminuyé campanas

Grafico: Crecimiento de la operacion
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N=51

Exportacidn de servicios Offshore/Nearshore

De las empresas participantes, el 71%
brinda servicios al mercado offshore/
nearshore, lo que representa un cre-
cimiento con respecto a 2021, donde
se reporto el 58%.

."

Las principales regiones a las que se
exportan estos servicios son: 89% a
USA/Canadd, y el 64% para LATAM y
el Caribe.

¢

USAy Canada 57% |- 89%

Latam y El Caribe ® 86% |--(® 64%

Europa ® 39% |-@® 31%

“ Asia - Pacifico @{ 8% % 6%
4 4

Principales hallazgos

Comportamiento de la operacién

De manera general, la industria de
Centros de Contacto se mantiene en
constante crecimiento: 60% de las
organizaciones participantes men-
ciona haber ganado nuevos clientes
durante 2022 y el 42% incrementé el

numero de campanas.

Grafico: Regiones offshore / nearshore
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N=36 Offshore, Respuesta miiltiple

TS
I ZIL\‘
Espafiol Inglés Portugués Francés

Grafico: Idiomas
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N=36 Offshore, Respuesta miiltiple

Idiomas

Espafol e inglés contindan como los
idiomas de mayor relevancia en los
servicios offshore/nearshore.

Enero - Febrero 2023
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Sectores alos que se brinda el servicio por parte de los BPO

Mercado Offshore

Mercado Nacional

Financiero

Telecomunicaciones

Retail
Seguros
., Automotriz
La atencién del mercado na-
cional se concentra en el sector .
Gobierno

financiero, con una participa-
cion del 80%, seguido por 49%
en Telecomunicaciones y 47%
de Seguros y Retail.

E-commerce

Salud

Por otro lado, en el mercado
offshore los sectores con ma-
yor presencia son Retail con el
44%, Financiero con el 42%, Te-
lecomunicaciones con un 39%
y Salud con el 22%.

Tecnologia

Servicios de alimentos

Turismo

Grafico: Sectores

MT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N= 51 Nacional, Respuesta miuiltiple

N=36 Offshore, Respuesta miiltiple

Campaias

Mercado Nacional Mercado Offshore

Ventas

Atencion a cientes [T

Cobranza

Back office

Soporte técnico

Service desk

Retencién Las campanas para el mer-
» cado nacional se componen,
Pro.moc3|f>n en mayor medida, por Ven-
'""?323;‘382 de tas y Atencién a Clientes. En

cambio, las interacciones con
el mercado extranjero son
principalmente de Servicio a

Cabina de siniestros

Monitoreo de calidad
y 3° verificador

Clientes y Ventas.

Grafico: Campaiias

MT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N= 51 Nacional, Respuesta muiltiple

N=36 Offshore, Respuesta miiltiple
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Canales de atencion

Llamadas telefénicas

E-mail

IVR
(respuesta de voz interactiva)

Chat en vivo

Chatbots

&

Web callback

. Nacional . Offshore
Videollamadas
Los principales medios de contacto
son las llamadas telefénicas y
el correo electrénico en ambos
mercados. La atencion con IVR en el
mercado nacional, tiene 20 puntos
porcentuales de diferencia ante el
mercado offshore. Por su parte, el
chat en vivo es mas utilizado en el
mercado offshore.

, Chat RPA
(Robotic Process Automation)

Web collaboration

Voicebots

Kiosko de atencion remota

Grafico: Canales de atencién
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022

N= 51 Nacional, Respuesta muiltiple
N=36 Offshore, Respuesta miiltiple

86% Redes sociales
80%

Las redes mas utilizadas para la atencién del mercado na-
cional y el mercado offshore son: WhatsApp, SMS (Mensa-
jes de texto) y Messenger (Facebook).

. Nacional . Offshore

36% 39%

31%
22% 19% 25%
Nn%
o o @ ©) J in, J
WhatsApp SMS Messenger Instagram Twitter LinkedIn Telegram

(mensajes de texto) (Facebook)

Grafico: Redes sociales

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N= 51 Nacional, Respuesta miiltiple

N=36 Offshore, Respuesta miiltiple
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Certificaciones de las empresas participantes

El 82% de las empresas que participaron tiene, al menos,
una certificacién, lo que representa un incremento de 7
puntos porcentuales mas que el afo pasado mostrando,
de esta forma, una mayor profesionalizacién en los Cen-
tros de Contacto BPO.

ISO 27001 - Seguridad de la informacion

ISO 9001 - Sistema de gestion de calidad

PCI DSS - Payment Card Industry Data Security Standard
COPC

Certificacion en materia de Proteccién de Datos Personales
Modelo Global CIC - IMT

Empresa Socialmente Responsable

Great Place to Work

Distintivo empresa incluyente

ISO 22301 - Sistemas de gestién de negocios

ISO 20000-1 - Sistema de gestion de sevicios Tl

ISO 14001 - Gestién ambiental

Ninguna

El 88% de las empresas tiene personal con

certificaciones, esto significa un crecimiento
del 19% versus el aino anterior.

Gréfico: Certificaciones de las empresas
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N= 51 Nacional, Respuesta muiltiple
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Gestion de talento

sta seccion contempla aspectos relacionados
con el personal tales como: el perfil de los cola-
boradores, escolaridad, canales de reclutamien-
to, elementos que contribuyen a la retencién de
talento, entre otros.

o O [ ) .
Distribucién de la fuerza de Agentes de tiempo completo —p  59%
trabajo Agente de medio tiempo —) 32
En el 2022, la fuerza de trabajo a nivel S 2 Supervisores =P 7%
operativo en los Centros de Contacto °
BPO se integré de la siguiente forma: Gerentes =P 1%

Grafico: Distribucion de la fuerza de trabajo
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022

N=51
|
Mujeres Hombres Geénero
. La distribucion de género en los
Directores . .
puestos operativos muestra un equi-
librio, sin embargo, en mandos direc-
Gerentes

tivos la brecha se inclina hacia el gé-
nero masculino; por cada mujer hay
3 hombres, lo que indica claramente
una desigualdad de género.

Supervisores

Agentes

Grafico: Género
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N=51

|
Edad

De acuerdo con la muestra, el rango
de edad que prevalece en el personal
de Centros de Contacto es de 20 a 29
afos, con un 49%. Esto indica, una vez
mas, que la generacién de jévenes es
la que predomina en la operacién de
los Centros de Contacto BPO.

24%

10% Nn%

2%

v v v v v

Menores de 19 afios 20 a 29 afos 30 a 39 anos 40 a 49 afios 50 a 59 afos 60 afios 0 mas

Grafico: Edad
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N=51
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Escolaridad - 2022

Ejecutivos de contacto

El nivel de escolaridad preponde-
rante en este nivel es preparatoria y
educacién técnica completa con un
40% y sélo el 12% cuenta con carrera
terminada.

Supervisores

En el caso de los supervisores, 38%
tiene preparatoria o educacion técni-
ca completa, mientras que 32% cuen-
ta con carrera universitaria termina-
da, 7 puntos porcentuales mas que el
afo pasado.

|
Gerentes

El perfil educativo de los gerentes en
los Centros de Contacto BPO se en-
cuentra en un 69% con carrera uni-
versitaria terminada, incrementando
en 9 puntos la cifra del aflo pasado

Secundaria Preparatoria / Preparatoria /

terminada educacion educacion
técnica técnica
trunca completa

Carrera Carrera
universitaria universitaria
trunca terminada
(cualquier area)

12%

Grafico: Nivel de escolaridad de los ejecutivos de contacto
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N= 51

Preparatoria / Carrera Carrera
educacion universitaria universitaria
técnica trunca terminada

completa (cualquier area)

Gréfico: Nivel de escolaridad de los supervisores
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N=51

Preparatoria / Carrera Carrera
educacion universitaria universitaria
técnica trunca terminada

completa (cualquier area)

Posgrado

6%

Grafico: Nivel de escolaridad de los ejecutivos de contacto
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N= 51
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Medios de reclutamiento

Las formas para atraer el talento, han
sido mas dindmicas a lo largo de es-
tos afos y totalmente direccionadas
a los canales digitales; las bolsas de
trabajo por internet ocupan el primer
lugar con un 98% y las redes sociales
el segundo lugar con 96%.

B2 [ 2022

100%

97% 98%

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

Grafico: Medios de reclutamiento

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
2022 N= 51, Respuesta muiltiple

2021 N=72, Respuesta muiltiple

Elementos que contribuyen a la

retencién de talento Ambiente de trabajo

S Desde el punto de vista de los en- Sueldo
. trevistados, .|9S factores que |nf|gyep
en la retencién de talento son princi- Plan de carrera
a palmente el ambiente de trabajo, el
sueldo y el plan de carrera. Bonos
Ubicacion

Capacitacion
Flexibilidad de horario

Teletrabajo

Grafico: Elementos que contribuyen retencién de talento
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N= 51, Respuesta muiltiple
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Detonadores de frustracion en ejecutivos de
contacto

Desde la perspectiva de las organizaciones, las causas
principales de frustracién de los colaboradores son:

43%
Estdn relacionadas con el tema de com-
pensaciones, prestaciones y beneficios.

22%

Plataformas o sistemas no interconecta-
dos que dificultan la labor de atencioén.

37%

Plan de carrera poco claro o no estable-
cido.

22%

Procesos de atencién que no permiten
darle solucién al cliente.

31%

Poca flexibilidad en horarios.

20%

Métricas inalcanzables o no claras.

Acciones de responsabilidad social

I
Los Centros de Contacto BPO, en su mayoria, son empre- %é
sas socialmente responsables, ya que adoptan y ejecutan
acciones direccionadas a impactar positivamente a la co- m
munidad, la sostenibilidad y el medioambiente.

Acciones en beneficio de la comunidad

Las acciones que realizan los Centros de
Contacto BPO son diversas, 7 de cada 10
empresas apoyan a la comunidad a través
de colectas al banco de tapitas y realizan
donaciones en especie para sectores vul-
nerables de la poblacién, como orfanatos
y asilos.

Colectas para el banco de tapitas
Donaciones en especie para sectores vulnerables
Trabajar con proveedores responsables

Financiar algun proyecto para la comunidad
mediante la recaudacién de fondos

Restauracion de espacios publicos

Grafico: Acciones en beneficio de la comunidad
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N= 51, Respuesta miuiltiple
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Medioambiente

" Cuidar el medioambiente se ha convertido en una priori-

‘ dad, por ello, el 65% de las empresas de la muestra impul-

' ’ sa campanfas de ahorro de agua, electricidad, separacion

- de residuos y un 51% implementa programas de reciclaje,
reutilizacion, reduccion, entre otras.

Generar campafas de ahorro de agua,
electricidad, separacion de residuos

Implementacién de alguna de las 7Rs dentro de la empresa:
reciclaje, reutilizacién, procesos de logistica inversa, etc.

Promover el uso de energias renovables

Hacer donaciones para apoyar
las causas relativas a la sostenibilidad

Programas de plantacién de arboles

!!!I!

Grafico: Medioambiente
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N= 51, Respuesta miuiltiple

Atraccion de talento de grupos
especificos

B2 [ 2022

Es uno de los factores mds importantes
para tener una operacién estable, por esta
razoén, las organizaciones tienen, entre sus
metas, potencializar al talento promovien-

86% 86% do lainclusiény la diversidad.

79%

La contratacion de migrantes y repatriados
mexicanos se ha incrementado este afio.

49%
43%

33%

29%
13%
=
=l it L
(@ |
Estudiantes Madres Primer Adultos Personas con  Repatriados Migrantes

solteras empleo mayores discapacidad mexicanos

Grafico: Atraccion de talento de grupos especificos
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
2022 N= 51, Respuesta miuiltiple

2021 N=72, Respuesta muiltiple
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Teletrabajo

Derivado del COVID-19, muchas or-
ganizaciones decidieron adoptar el
teletrabajo, mismo que se mantiene
en la actualidad. Del total de las em-
presas participantes, el 74% continla
ofreciendo este esquema dentro de
su operacion, y del total de los ejecu-
tivos de contacto, el 29% se encuen-
tra laborando bajo el esquema de 1,000 +
teletrabajo

Tamano Total de

%
Teletrabajo

(numero de estaciones) Centros agentes Teletrabajo

L]

)

250 a 999
El teletrabajo se presenta 100 a 249
en mayor medida en los Menos de 100

Centros de Contacto BPO
con mas estaciones.

105,429 30,583

Grafico: Teletrabajo
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N=51

Problemas en la modalidad de
teletrabajo

Sin duda alguna, el tiempo que se ha
dedicado a esta modalidad a lo largo
de la pandemia y pospandemia, ha
permitido tener herramientas tec-
noldégicas que ofrezcan mayor esta-
bilidad en las diferentes plataformas

Ruidos ambientales Problemas Interrupciones Latencia o

utilizadas. en casa del de conectividad eléctricas robotizacion
trabajador de Internet de la voz

Este ano se han reduci-
do considerablemente las | g22%
problematicas asociadas
al teletrabajo. Los ruidos
ambientales disminuyeron
16 puntos porcentuales con

respecto a 2021y 8 puntos

Grafico: Problemas reportados frecuentemente

|OS problemas de ConeCtiVi _  IMT| Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
2022 N=38

dad de internet. 2021N=72
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Estrategias para minimizar
riesgos de seguridad en el
teletrabajo

Una de las preocupaciones de la mo-
dalidad de teletrabajo son los riesgos
asociados a la seguridad de la infor-
macién. Las organizaciones conti-
nuan desarrollando diversas acciones
en ese sentido.

82%
66%
58%
37% 34%
H 29%

Mediante acuerdos §Seguridad adicional Seguridad Se cuenta con Se incrementoé No se maneja Mediante
firmados de politica : enlosequipos :  adicionalen : medidasseguras : elporcentajede : informacionde :  acuerdosde

de seguridadcon :  de cémputo i servidoresylo y bajo nivel : grabacionde riesgo :  liberacion de

los empleados nube de riesgo i pantalladelas :  responsabilidad

interacciones i con los clientes

Grafico: Estrategias para minimizar los riesgos de seguridad de la informacién
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
2022 N= 38, Respuesta muiltiple

Reclutamiento en teletrabajo
A nivel nacional

zgy Un aspecto preponderante en la mo-
° dalidad de teletrabajo es que permite
la expansiéon geografica para cubrir
las vacantes requeridas sin importar
la distancia, el 45% de las empresas
realizan el reclutamiento a nivel na-

cional y regional.

A nivel local

42%

A nivel estatal

13%

A nivel regional

16%

Grafico: Reclutamiento en teletrabajo
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2022
N=38
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Retos 2023

Retos estratégicos y comerciales

53% Expansién a nuevos mercados
51% Incremento de campafias / clientes

42% Apertura de nuevos centros de contacto
Retos de gestion de talento

90% Retencioén de talento
80% Atraccion de talento

63% Competitividad laboral (sueldos, compesaciones y beneficios)

Retos operativos

78% Rotacidn y ausentismo (perspectiva operativa)
477 Mejora del desempefio operativo (KPIs)

477 Mejorar la experiencia del cliente

Retos econdémicos

75% Inflacién
71% Reformas laborales

63% Contraccién de la economia

Retos en teletrabajo

63% Productividad del teletrabajo
61% Prevencion de fraudes

53% Regulacién del esquema en teletrabajo

Retos tecnolégicos
57% Automatizacion
49% Omnicanalidad

41% Estabilidad de plataformas tecnolégicas

Enero - Febrero 2023 | CONTACT
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En la edicién 27 del Estudio Nacional de Centros de Con-
tacto BPO 2022, contamos con la participacion de 59 em-
presas, generadoras de 115,722 empleos, de los cuales, el
91% son Ejecutivos de Contacto.

El 68% de los Ejecutivos de Contacto se encuentra labo-
rando en sitio, y el 29% del personal en modalidad de tele-
trabajo. El nimero de posiciones instaladas es de 103,581
y el porcentaje de ocupacion es del 67%.

Actualmente, el 77% de las operaciones se brinda en es-
panol y el 23% es operacién bilingue.

Respecto a la concentracién geogréfica, la mayor parte
de los Centros de Contacto BPO estan ubicados en Ciu-
dad de México, Estado de México, Jalisco y Nuevo Ledn.

La industria de Centros de Contacto se mantiene en cons-
tante crecimiento, 60% de las organizaciones menciona
haber adquirido nuevos clientes durante 2022 y el 42% re-
porta un incremento en el nimero de campanas.

El 71% de los BPO participantes brinda servicios al merca-
do extranjero, principalmente a USA y Canad3, en inglés
y espafiol.

En el mercado nacional, 8 de cada 10 BPO proporcionan
servicios al sector financiero; en el mercado extranjero el
sector retail representa el 44%.

Los servicios mas representativos en el mercado nacional
y extranjero son Ventas y Atencién a Clientes.

Las llamadas telefénicas siguen siendo el principal medio
de contacto con los clientes. Sin embargo, los canales di-
gitales siguen ganando terreno.

Respecto a redes sociales, durante 2022 las mas utiliza-
das en el mercado nacional y extranjero contindan siendo
WhatsApp y SMS.

Las certificaciones de empresas tuvieron un crecimien-
to de 7 puntos porcentuales con respecto al afo anterior,
ubicdndose en un 82%, entre las que destacan: ISO 27001
e 1SO 9001. Asimismo, la certificacién del personal tuvo un
incremento del 19%, colocandose en un 88%.

En temas de talento, la proporcién de género es muy si-
milar entre hombres y mujeres a nivel operativo, sin em-
bargo, se observa una marcada brecha, favoreciendo al
género masculino en posiciones gerenciales y directivas.
Respecto a la edad, es una industria en donde prevalece
la generacién de entre 20 y 29 afios.

En comparaciéon con el afio anterior, el nivel académico
de los 3 puestos analizados, ejecutivos de contacto, su-
pervisores y gerentes, se ha incrementado, lo que denota
una mayor exigencia en la preparacion del talento.

En reclutamiento del personal, las redes sociales y bolsas
de trabajo por internet siguen siendo las mas utilizadas
por practicamente todas las empresas participantes. Des-
de el punto de vista del empleador, el ambiente de traba-
joy el sueldo son los elementos que mayormente contri-
buyen a la atraccion y retencion del personal.

Los Centros de Contacto BPO desarrollan acciones en-
caminadas a impactar positivamente a la comunidad, al
medioambiente, a la inclusién y la diversidad.

Las contrataciones de grupos especificos se centran en
estudiantes y madres solteras, cada uno con una repre-
sentacion del 86% respectivamente.

Respecto al teletrabajo, el 29% del total de agentes de
contacto se encuentra en esta modalidad. Asimismo, se
reporta mayor estabilidad en las plataformas y tecno-
logias de la informacién utilizadas para el desarrollo de
actividades de manera remota, mostrandose una dismi-
nucién en los ruidos ambientales y problemas de conecti-
vidad, con relacién a 2021.

Los principales retos expresados por los directivos para
2023 son:

P Retencion y atraccidn de talento.
P Inflacién y contraccién de la economia.

p Reformas laborales (incluida la regulacién
de los esquemas de teletrabajo).

P Competitividad laboral (sueldos,
compensaciones y beneficios
a los colaboradores).

p Expansién a nuevos mercados.
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Empresas de Centros de Contacto 2022
Business Process Outsourcing BPO

@

Pagina Web

ﬂ]ﬂ]m

Nombre
Comercial

Estaciones

"? Teleperformance

each interaction matters

Teleperformance

www.teleperformance.com/

NUmero

de

17,509

Aerolineas

Artes, medios, deportes y entretenimiento

Automotriz

Comercio, retail y ventas por catalogo

Construccion y bienes raices

E-commerce

Financiero (banca, afores, inversiones, hipoteca y fintech)

Gobierno

Hoteleria y turismo

Restaurantes y servicio de alimentos

Salud, asistencia, farmacéutica y laboratorios

Seguridad

Servicio social, comunitario y sin fines de lucro

Servicios educativos

Tecnologias de la informacién

Telecomunicaciones

Transporte y logistica

*

¢

Ubicacion
delos
centros

Aguascalientes,
CDMX, Chihuahua,
Durango,
Estado de México,
Hidalgo, Jalisco,
Nuevo Ledn,
Puebla, Sonora

ATe~NTO

www.atento.com/es/

1,867

CDMX,
Estado de
México,
Hidalgo,
Nuevo Ledn

TKM Customer
Solutions

www.tkm.com.mx/

6,465

CDMX,
Jalisco

.|||||||||.
. L VANGUARDIA
Grupo Vanguardia il

www.grupovanguardia.com/

5,950

CDMX,
Chihuahua,
Estado de
México,
Jalisco, Mérida,
Querétaro

Corporativo Muiioz

WWw.mca.com.mx/

5,130

Guanajuato

GTI
Bufete Empresarial

Bufiete Empresoriol

www.bufetegti.com/

5,100

CDMX,
Estado de
México,
Nuevo Ledn

Konecta

Konecta México

www.grupokonecta.com/mexico

4,915

CDMX,
Durango,
Puebla
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Empresas de Centros de Contacto BPO 2022
Business Process Qutsourcing

@

Nombre Pagina Web Numero
Comercial de
Estaciones

¢

Ubicacion
delos
centros

Financiero (banca, afores, inversiones, hipoteca y fintech)

Gobierno
Servicio social, comunitario y sin fines de lucro

Salud, asistencia, farmacéutica y laboratorios
Servicios educativos

Seguridad

Artes, medios, deportes y entretenimiento
Seguros

Automotriz
Comercio, retail y ventas por catalogo

Construccion y bienes raices

E-commerce
Restaurantes y servicio de alimentos

Tecnologias de la informacién

Telecomunicaciones
Transporte y logistica

Hoteleria y turismo

Aerolineas

-
Telvista TELvista s || x|kl [deln| x| (x| [a|| | || |BP¥RSaifomi,
www.telvista.com/
G GRUPO DX,
G E LT GABSSA 3,720 * *fh|w| ||| || |% J'alggf
Nuevo Ledn
www.gabssa.com.mx/inicio
CENCENTRA CDMX,
Concentra BPO BPO 3,050 * *| |% Nuevo Ledn,
Querétaro
www.concentrabpo.com.mx/
3
Amatech AMATEC”\., 3020 | [o|o|wln| [w[x * ||| || Tiaxcala

www.amatech.com.mx/

Baja California,
Baja California
* Sur, CDMX,

anexa

Anexa BPO 2,600 *

Jalisco,
Nuevo Leén,
www.anexabpo.com/es/ Sonora
O CDMX,
Pentafon PENTAFON 2,600 * * * | %| Nuevo Ledn,
Michoacan
www.pentafon.com/
2
< EFICASIA CDMX,
Eficasia 2,409 x| k(N * Estado de
México

www.eficasia.com/
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Empresas de Centros de Contacto BPO 2022
Business Process Qutsourcing

D Q

Financiero (banca, afores, inversiones, hipoteca y fintech)

Artes, medios, deportes y entretenimiento
Comercio, retail y ventas por catalogo
Restaurantes y servicio de alimentos

Salud, asistencia, farmacéutica y laboratorios
Servicio social, comunitario y sin fines de lucro

0 S
(0] ‘O
:
> =
o wl2la|8
2 : HHIE
Nombre Pagina Web Numero = I § § <@ g 3| Ubicacion
Comercial de ol sl &g o S HAER delos
Estaciones | 5| 2[5| S| 8| &| 5| 2| 2 a|9[2|5] centros
S IE B E EE E = Slelg|&
[ 8 2| 9| a|lale > 215|8]<
T 5 ol @ o|o b} g|2|a|®
< I o|lu||o|T A ol I s =
TPS Contact Center i e Baja California,
) CDMX
www.tpscc.com.mx/
¥4 |[CONSORCIO CDMX,
Gr.upo - “)‘JURI‘DICO 2365 * * Jalisco,
Consorcio Ju"d'co pasion maginacisn infefigencia Tolento Esfverzo N Nuevo Leén,
Puebla
www.cjcweb.mx/
]
CDMX,
Impulse Telecom Impulse 2,100 * * L Querétaro
www.impulse-telecom.com/
95 CALLFASST
@ CoNwTACT cEnvER Querétaro.
Callfasst 1,670 bod Lo B Lot B B San Luis Potosi
www.callfasst.com/
ComdataGrou
Comdata Y & 1,660 * * x| [e[n|% CDMX
www.comdatagroup.com/es/
MDY COMX,
Jalisco,
1,599 Jof lof lof I Mo lof Nuevo Ledn,
Yucatan
www.mdybpo.com/
Konexo.Contact e Kon‘exc’ . 1,547 *|x| (& * * Michoacan
Solution Center
www.konexo.mx/
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Empresas de Centros de Contacto BPO 2022
Business Process Qutsourcing

@

Nombre Pagina Web Numero
Comercial de
Estaciones

¢

Ubicacion
delos
centros

Financiero (banca, afores, inversiones, hipoteca y fintech)

Gobierno
Servicio social, comunitario y sin fines de lucro

Salud, asistencia, farmacéutica y laboratorios
Servicios educativos

Artes, medios, deportes y entretenimiento
Seguridad

Automotriz
Comercio, retail y ventas por catalogo

Construccion y bienes raices

E-commerce
Restaurantes y servicio de alimentos

Tecnologias de la informacién

Telecomunicaciones
Transporte y logistica

Hoteleria y turismo

Aerolineas

N

1,500 * W [ e [ [ e | e L 4h 4b ¢ CDMX

ESPECIALISTAS CONTAGTO DIRECTO

www.ecd.mx/

E= Contact. & e-contact
Professional Services W e 1.416 Lo I ¢ * *| K Puebla

www.econtactprofessionalservices.com

ph@nex

1,400 * * | * . 4h dh ¢ CDMX
www.phonex.com.mx/
AWW COMX,
Active World Working 1,300 * Estado de
México
WWW.aWw.com.mx/servicios
intu 0(;% Jalisco,
g 1299 | * Sonora
www.intugo.co/
3 COPERVA. CDMX,
Coperva 1,200 |* * * * * Nuevo Ledn,
Querétaro

www.coperva.com/

‘CtCth CDMX,

o et 1,170 * * Chihuahua

Telat-Group

www.telat-group.com/
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Empresas de Centros de Contacto BPO 2022
Business Process Qutsourcing

@

Nombre Pagina Web Numero
Comercial de
Estaciones

¢

Ubicacion
delos
centros

Financiero (banca, afores, inversiones, hipoteca y fintech)

Gobierno
Servicio social, comunitario y sin fines de lucro

Salud, asistencia, farmacéutica y laboratorios
Servicios educativos

Artes, medios, deportes y entretenimiento
Seguridad

Automotriz
Comercio, retail y ventas por catalogo

Construccion y bienes raices

E-commerce
Restaurantes y servicio de alimentos

Tecnologias de la informacién

Telecomunicaciones
Transporte y logistica

Hoteleria y turismo

Aerolineas

Centro de Contacto QCtODU_S)
Octopus ot 1,120 * * Michoacén
www.octopusmx.com/
Call Center de México Call Center de México 1,100 * (A || k| |k E:}Iaéc)i(ﬁ:ge
www.callcentermexico.com.mx/
)
Soluciones {@j
Tecnolégicas de 1,100 * * Jalisco

AAAAAAAAAA

Occidente
www.sto.com.mx/

0
2b global CDMX,
O

2bglobal 1,000 * * #| Estadode
México
www.2bglobal.com.mx/
CDMX, |
Guanajuato,
ASECON. Michoscn
Asecon 1,000 * (% * | * Nuevo Leon
Oaxaca, Puebla,
Querétaro,
Www.asecon.mx/ Veracruz
O BARRERA
Barrera Selec LQ] Bl sdios s Lasion wwaiSetimrian 1'000 * * * * * * CDMX
www.barreraselec.com/
h
@9 CDMX
COLLEC’IONMANAGEMENYGROSP .I,OOO * * * * ! 3
Nuevo Ledén

www.cmg.mx/contacto.html
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Empresas de Centros de Contacto BPO 2022
Business Process Qutsourcing

@

Nombre Pagina Web Numero
Comercial de
Estaciones

¢

Ubicacion
delos
centros

Financiero (banca, afores, inversiones, hipoteca y fintech)

Gobierno
Servicio social, comunitario y sin fines de lucro

Salud, asistencia, farmacéutica y laboratorios
Servicios educativos

Artes, medios, deportes y entretenimiento
Seguridad

Automotriz
Comercio, retail y ventas por catalogo

Construccion y bienes raices

E-commerce
Restaurantes y servicio de alimentos

Tecnologias de la informacién

Telecomunicaciones
Transporte y logistica

Hoteleria y turismo

Aerolineas

Contactus @ COI}E@S:T“US@
Contact Center

www.secontactus.com.mx/

Aguascalientes,

ﬂ CDMX, Estado
de México,

Legaxxi LECAXXI 984 * * | % % | A Hidalgo, Nuevo
Ledn, Sonora,
Tabasco,
www.legaxxi.com/home.html Veracruz
I Renioir
Bentoint %!’4 P Int. 964 * * CDMX
www.bentoint.com/
Callcom @callcom 773 * * x| |&x Nuevo Ledn
www.callcom.mx/es/contacto/
. VCIP CDMX,
VCIP Soluciones 795 * * Nuevo Leon

www.vcip.center/vcip/

UNO @U N O CDMX,

Contact Solutions CONTACT SOLUTIONS BUREAU 600 * 2 4b db ¢ Guanajuato
Bureau

www.lcsb.mx/

O MEDMarketing

Med Marketing 550 * CDMX

www.medc.com.mx/
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Empresas de Centros de Contacto BPO 2022
Business Process Qutsourcing

@

Nombre Pagina Web Numero
Comercial de
Estaciones

¢

Ubicacion
delos
centros

Financiero (banca, afores, inversiones, hipoteca y fintech)

Gobierno
Servicio social, comunitario y sin fines de lucro

Salud, asistencia, farmacéutica y laboratorios
Servicios educativos

Artes, medios, deportes y entretenimiento
Seguridad

Automotriz
Comercio, retail y ventas por catalogo

Construccion y bienes raices

E-commerce
Restaurantes y servicio de alimentos

Tecnologias de la informacién

Telecomunicaciones
Transporte y logistica

Hoteleria y turismo

Aerolineas

i CALL=

www.calls.com.mx/

Emac

Agencia de Cobranza consenons e er 430 * * * * Jalisco

Estado de
450 * | K| K| K| W México

www.macca rteras.com/

‘Bz mark
B12 Admark 404 w * | & * b ¢ CDMX

Www.agenciab12.mx

oS\,
A

SEGUROS %57 o

Seguros Confie CONFie 380 x|k Nk x| |x * Baja California

www.confiemx.com/

wepartner .
Wepartner cosomerengagement compary 360 * * Quintana Roo

www.wepartner.com.mx/

. =0 | !
ECI Contact Center i 358 * * Puebla

www.ecicontact.com

. MegaDirect
Mega D|rect Comanicacidn Directa integrada

300 * CDMX

www.megadirect.com.mx/
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Empresas de Centros de Contacto BPO 2022
Business Process Qutsourcing

@

Nombre Pagina Web Numero
Comercial de
Estaciones

¢

Ubicacion
delos
centros

Financiero (banca, afores, inversiones, hipoteca y fintech)

Gobierno
Servicio social, comunitario y sin fines de lucro

Salud, asistencia, farmacéutica y laboratorios
Servicios educativos

Artes, medios, deportes y entretenimiento
Seguridad

Automotriz
Comercio, retail y ventas por catalogo

Construccion y bienes raices

E-commerce
Restaurantes y servicio de alimentos

Tecnologias de la informacién

Telecomunicaciones
Transporte y logistica

Hoteleria y turismo

Aerolineas

®

idealX

Ideal Contact Center CONTACT GENTER 288 L W * & ) ¢ Chihuahua

www.idealccs.com/

_____ CDMX,
CIA, S.C. =I=(I7=\= 220 * (& * | % Estado de
' i México

Dtelegestién CDMX,
Telegestién 212 * * * Jalisco,
Nuevo Ledn

www.telegestion.com.mx/

DATA
Data Voice Q e 200 *| ||| (|| [ * E?\}Iaé?(?cge

www.datavoice.com.mx/

* Estado de

OLA BPO LA 150 * México

www.olabpo.com/Contactos/

%c?nnect center
Connect Center MBI 10 * * * CDMX

www.connectcentermexico.com/

Business Link

CONTACT CENTER

Zl

Business Link 30 * Puebla
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CUSTOMER EXPERIENCE

Eficasia estrena
nuevos proyectos

En Eficasia cerramos el afio 2022 %EFICASIA

con mucho entusiasmo, lleno de Solsclones Intagrales an Cantas da Conticia
nuevos retosy objetivos por cumplir.

Asimismo, con gran orgullo dimos la

bienvenida a nuevos proyectos para

este afno que comienza, entre ellos:

Claro Shop, Sanborns y Sears.

n un evento muy especial se realizé el
corte de listén para inaugurar el inicio de
operaciones de estos nuevos proyectos,
con la presencia del frente Directivo de

las nuevas cuentas, Carlos Rodriguez, Director

de Expansion de Negocio y Experiencia del

Cliente y Antar Nakid, Director General TI

Paginas; asi como Ma. Eugenia Garcia, Directora

General del IMT; Alejandro Canasi, Director

General de Eficasia; y Victor Pimentel, Director

de Operaciones y Soporte. Alejandro Canasi, Carlos Rodriguez, Antar Nakid, Victor Pimentel y

Ma. Eugenia Garcia.
Cabe destacar la asistencia de Arturo Elias Slim,

Director General E-Comerce, acompafado
por su equipo ejecutivo, reafirmando los
compromisos establecidos como socios de
negocio.

Por otra parte, en el Centro de Contacto,
Rosy Beltran, Directora de Capital Humano,
Juan Puon, Subdirector de Operaciones de
Eficasia, con nuestro cliente Carlos Rodriguez,
y acompafados de los equipos Gerenciales,
dieron la bienvenida a quienes integran el
equipo operativo, reafirmando que al trabajar
juntos, la familia Eficasia, Claro Shop, Sanborns
y Sears, alcanzaran cada objetivo que se
propongan.

iContinuemos sembrando grandes
éxitos! Juan Puon, Jasbleydi Hernandez, Carlos Rodriguez, Okairy
Rodriguez, Rosy Beltran y José Luis Aguilar.

#SomosEficases
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OIMT

PROYECTOS Y ARTE
POR IBEROAMERICA A.C.

Orquesta

Ilberoamericana

El arte tiene la capacidad de
lograr en el individuo lo que
ninguna otra disciplina.

Te invitamos a formar un ensamble, una
orquesta o grupo musico vocal dentro de tu
empresa, para fomentar el trabajo en equipo,
lograr una mayor integracién de nuestros
colaboradores, bajar los niveles de estrés,
generar pertenencia e incluso cumplir esos
suenos en los que todos desedbamos tocar un
instrumento musical.

Beneficios:
® Difusion y Posicionamiento de Marca
® Distintivo Cultural Corporativo
® Formacion musical en las instalaciones de la empresa
® Cumplimiento de la NOM35
® Deduccion Fiscal
® Conciertos Corporativos y Filantropicos

Para mas informacion:
Lourdes Adame

M l.adame@imt.com.mx @ +52 55 5340-2290 Ext.3010




CUSTOMER EXPERIENCE

Experiencia de usuario gestionada
por Inteligencia Artificial,

Ress: Ive.

“..El cliente siempre tiene la razoén...”, ha sido uno de los paradig-
mas en el ambito comercial y de negocios con el que crecieron
muchas generaciones aun activas econémicamente, y estoy se-
guro gque muchos la habran escuchado y estaran parcialmente
de acuerdo con esta afirmacion; no obstante, independiente de
cual sea tu posicion al respecto, la realidad hoy dia es que la
experiencia del cliente y colaborador (CX|EX), es si o si, un fac-

tor estratégico diferenciador, para cualquier marca, a fin de au-
mentar la fidelidad del cliente y colaborador, aumentar su tasa
de recompra, incentivar la milla extra en el caso de colaborador,
y sobre todo su nivel del recomendacién dentro de su entorno,
entre otros objetivos estratégicos.

a verdadera pregunta es
Lz,Conoces la voz de tu clien-

te? ( Realmente sabes codmo
son las interacciones de tu clien-
te con tus puntos de contacto?
¢Estas midiendo, proactivamen-
te, estas interacciones? A simple
vista, pareceria que si lo estamos
haciendo, pues es el objetivo de
las adreas de Servicio al Cliente,
hoy renombradas de Experien-
cia. Sin embargo, en un mundo
altamente sobre informado, con
grandes volumenes de datos no
estructurados existentes en el
medio, realizar esta tarea de ma-
nera concienzuda como el ob-
jetivo lo amerita, no deja de ser
una tarea apotedsica, que exige
un alto grado de automatizacion,
para poder generar insights de
valor, en pro del fortalecimiento
de dicha ventaja competitiva.

La Experiencia de Usuario (CX)

Es importante resaltar que CX,
engloba todas las interacciones
de un cliente, con una empresa,
en sus productos, servicios y ca-
nales de comunicacién, no es-
tando limitado solo a las transac-
ciones; y aqui revierte un punto
importante, ;quienes participan
en estas interacciones?, esta pre-
gunta es parte de una tendencia
cada dia mas relevante en térmi-
nos empresariales y es la gestiéon
de la experiencia del empleado
(EX), que no en vano, resulta tam-
bién ser un diferenciador.

Se han documentado muchos
casosde como laimplementacién
de los servicios de Chatbots en las
areas de servicio a clientes, han
tenido un impacto negativo en las
organizaciones debido a la falta
de personalizacién. Aunque este
uso de la tecnologia sigue siendo

una alternativa interesante, tiene
qgue ser revaluado en términos
de alcance y método de cara a la
experiencia del usuario.

De otro lado, una buena practica
de Experiencia del Colaborador
(EX) que disminuya los niveles de
rotacién, que apalanque las ca-
pacidades innatas de cada una
de las personas de las areas de
experiencia de cliente, asi como
la correcta aplicacion de mejo-
ras, permiten crear equipos mas
robustos, mas comprometidos y
mejor entrenados, factores que
indudablemente generan benefi-
cios dentro y fuera de las organi-
zaciones.

Daniel Kahneman, Premio No-
bel de Economia en 2002 y con-
siderado uno de los padres de la
llamada economia del compor-
tamiento, senala que “los CEO y
altos ejecutivos ... acumulan mu-
chos anos de experiencia, des-
empefAan un papel de liderazgo
y poseen habilidades técnicas e
inteligencia emocional; pero en
un futuro préximo, tendran que
convivir con una realidad en la
que las decisiones estratégicas
de las empresas también serdn
tomadas por la inteligencia arti-
ficial”.

Asi, en el acelerado entorno tec-
noldgico que se vive en la actuali-
dad, si bien la era de la Inteligen-
cia Artificial (IA) auténoma aun
no ha llegado, la suma de las di-
ferentes aplicaciones de Machine
Learning en los entornos empre-
sariales ha llegado a un nivel de
madurez de alta generacién de
valor para las organizaciones.
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De acuerdo con un estudio realizado por
Harvard Business Review y NTT DATA, el
90% de los ejecutivos de América Latina,
considera la implementacién de estas
tecnologias emergentes como un factor
muy importante para el futuro de su
negocio. Asimismo, segun el estudio, en
2022, el 40% de las empresas en LATAM
utiliza 1A, enfocados en proyectos pilotos
e iniciacién, y un 16% adicional planea

hacerlo en los préximos meses.

Por esta razén, ;no valdria la pena aplicar IA, para
reforzar las areas estratégicas de las companias
como las dreas de CX? Segun Harold Diaz, CEO
de Ressolve, startup latinoamericana de IA, los
resultados generados hoy en dia con su plataforma
de Speech Analytics y Text Analytics, construida
exclusivamente para la regién de Latinoamérica,
ya han superado las expectativas de ROl de sus
clientes. Si bien es cierto que en muchos casos la
implementacion de estas herramientas se hace solo
con un enfoque de productividad en la medicién; la
velocidad de procesamiento, la neutralidad de las
evaluaciones y profundidad de los andlisis, generan
una informacién valiosa para la gestién de los
centros de experiencia del cliente, permitiendo la
toma de decisiones basada en datos (Data-driven
decision-making ) en las areas de atencién y servicio
al cliente, claramente estratégicas.

La convergencia entre la explosiéon de datos de las
organizaciones, y las crecientes capacidades técni-
cas de la Inteligencia artificial (1A), estan permitien-
do fortalecer las areas de experiencia de cliente (CX),
al recopilar, procesar y analizar grandes cantidades
de datos no estructurados en este caso (Audio, Tex-
to), para lograr una mayor comprension de las nece-
sidades y preferencias de sus clientes, con una ma-
yor amplitud de poblacién, en un menor tiempo del
convencional, reduciendo el costo de oportunidad,
al adaptar sus productos y servicios, y a su vez, lo-
grar encontrar los insights comunicacionales de las
interacciones que ofrece la marca, permitiéndole
consolidar un equipo de personas mas robusto, me-
jor retroalimento, empoderado y potencializado con
datos reales mas alla de las percepciones persona-
les. Los agentes de los centros de contacto después
hacen parte de la voz de las marcas.

En conclusién, dado valor estratégico que tienen
los momentos de verdad que construyen la expe-
riencia del cliente y del colaborador, como un fac-
tor diferencial ;No hace sentido apalancarse en las
tecnologias analiticas para reconstruir o reforzar el
valor estratégico de mi marca?

Uso de IA en LATAM
Sus efectos

g Aumentodela
productividad en

68,6%

Para 2023
+16%

Aumentode la
satisfaccion del cliente

57%

Al 2022

40%

Ress: Ive.

Anteriormente deciamos que “.quien tie-
ne la informacion tiene el poder...” pero
ahora que la tenemos en llamadas, chats,
e-mails y redes sociales ;qué se esta ha-
ciendo para sacar el mejor provecho? si
crees que si hace sentido y si quieres sacar
el mayor y mejor provecho a tus datos no
estructurados, jel momento es ahora!

Ressolve escucha, entiende, actua.

Ress: |ve.

Escucha, entiende, actua.

la voz del cliente
laborador con Al.



https://cutt.ly/D9LAJf0

. EVENTOS

iGracias por un ano de reencuentro!

2022 fue el ano del reencuentro, después de
vivir dos anos de eventos virtuales, muestra
de ello fueron los eventos presenciales que

realizé el IMT, empezando por el Global CX

Forum Fest en mayo, y posteriormente
la Cumbre de Lideres, el CX e Comm de

Guadalajaray Monterrey.

ara finalizar el afio, el 29 de no-
pviembre pasado, se realizaron la

5 Cumbre de Mujeres Lideres de
CX, patrocinado por NICE y el Coctail
de clientes y amigos.

Ma Eugenia Garcia, Directora General
del IMT, sefalé que este reencuentro
permite renovar el propésito y el
compromiso de hacer de nuestro
entorno: casa, familia, trabajo, ciudad;
de nuestro México y de este mundo,
un mundo mejor.

La equidad de género no es sélo una
cuestion de justicia social y derechos
humanos. Las mujeres deberian ocu-
par cargos de liderazgo Unicamen-
te por el hecho de representar a la
mitad de la poblacién, sin embargo,

MUJERES

LIDERES CX

promover el cierre de las brechas
de género implica beneficios eco-
némicos para las organizaciones,
pues las empresas que tienen mas
mujeres en posiciones de liderazgo
a nivel mundial son mas competiti-
vas que aquellas que no las tienen.
Por lo tanto, es necesario aumentar
la conciencia de género para re-
conocer las brechas histéricas que
impiden una posicién equitativa de
las mujeres en nuestras organiza-
ciones, actuar frente a las diferen-
tes discriminaciones explicitas que
existen relacionadas con el salario,
las oportunidades de ascenso y la
diversidad de las actividades a las
cuales se pueden dedicar las mu-
jeres.

R
Ma. Eugenia Garcia, IMT y Norma Pineda,
NICE.

Como parte del programa, se pre-
sentd un panel de especialistas en
el que estuvieron presentes: Xime-
na Canseco Michel, Directora en
Impacto Social Metropolitan Group;
Mariana Gutiérrez Bernardez, Di-
rectora de la LIGA MX Femenil, y
Eugenio Fonseca, Vicepresidente
de Operaciones, Konfio, quienes
charlaron sobre diversos aspectos
de paridad de género y desarrollo
sustentable.
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CONTACT € ES NI ESIR

d ; . MAS DE 20 ANOS
:E\Rc::; ;n:lr::r:azlen:g:D;lrleé:é Antonio Fajer, Pentafon; Vlctor leente SIENDO EL CONTACTO

CON LOS CLIENTES
DE NUESTROS CLIENTES

Dulce Morales, IMT Adrlana Romero, Atento; Alejandro Orozco y Hairys
Cordero de S1 Gateway e Israel Pérez, Sixbell.

Jennifer Alonso, RT4; Lina Jaramillo y Alejandro Martinez de Verint junto a

Mauricio Eichner, Grupo Concentra. o )ORTE § CO | L ‘MARKETING

www.callfasst.com
info@callfasst.com
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. EVENTOS

Lanza el IMT

“Circulo de Alto Nivel”
CAN O CX

62

Con el fin de impulsar la competitividad de la industria en México
y a nivel internacional, el IMT ha organizado un nuevo evento
denominado “Circulo de Alto Nivel” y cuyo propdsito es propiciar
el intercambio de experiencias, el disefio de iniciativas y acciones
concretas que lleven al fortalecimiento de nuestra industria.

E
A

ediante reuniones trimestrales, en las que
M se abordaran los retos mds importantes del
Customer Experience y Centros de Contacto
se buscara la generacidon de ideas e iniciativas que

nos ayuden a fortalecer la industria en nuestro pais y,
desde luego, en cada una de nuestras organizaciones.

En esta primera sesion, que se llevé a cabo el 17 de no-
viembre bajo el patrocinio de RT4, se abordd el tema
de “Atraccién y Retencion del Talento”. Los participan-
tes, moderados por Ramdn Santoyo, mantuvieron una
conversacion en la que compartieron sus experiencias
respecto a los retos del sector, las acciones que han lle-
vado a cabo sobre la atraccién y retenciéon del talento;
la necesidad de talento bilingUe, los nuevos retos de la
formacidén y capacitacion, la gestion del teletrabajo y
cdmo mejorar laimagen de la industria ante la opinién
publica.

En este primer encuentro, el grupo de asistentes
estuvo integrado por: Miguel Cesin, Director General

G
&

= B s

de E Contact Professional Services; Manuel Laborde,
Director General de Teleperformance México; Eugenio
Fonseca, Director de Areas Operativas de Konfio;
Alejandro Casado, Director de Operaciones para
RCI Latinoamérica; Luis Saturno, Vicepresidente
de Servicio a Clientes DHL Express México; Dafne
Meymar, Directora General de RT4; Rodrigo Martinez,
Director de Relaciones con clientes en SKY; Antonio
Fajer, Presidente de Pentafon; Antonio Gonzalez,
Director General de TKM; Marcelo Herrera, Director
General de Active Farma; Elia Santilldn, Directora
General de Atento México; Mauricio Eichner, CCO
de Concentra BPO; Alejandra Romero, Directora de
Qualfon México; Vivian Cheja, Directora de Binomia;
Rosy Beltran, Directora de Recursos Humanos en
Eficasia; Carlos Alberto Lépez, Director de Servicio al
Cliente de Totalplay y Grupo Salinas; Jorge Barbaran,
Director General de grupo IMEX; Ma Eugenia Garcia,
Directora General del IMT; Ivette Bistrain, Directora de
Operaciones del IMT y Lourdes Adame, Directora de
Medios del IMT. O
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Patrocinado por: Organizado por:
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iReconocemos tu esfuerzo por
brindarila mej8r‘expéfiencia’de = PREMIO

NACIONAL CX Ao ! o . + NACIONAL EX
- tus clientes ylcolaboradores! |

Demuestra que eres el mejor con las estrategias que
implementaste y conviértete en el proximo ganador.

1. Asiste al 4 2. Registra Q3. Proceso @ 4. Ceremonia
Taller Online ] tu caso de evaluacion de Premiacion

12 y 26 de enero Del 9 de enero al 20 al 24 de febrerog 15 de marzo
13 de febrero

Talleres Online
Para mas informacion:

Tel: (52) 55 5340-2290 Ext. 5010/5020 | Cel. 55 8050 9244 |
premio@imt.com.mx | premionacionalcx.com.mx

o .
f /imtcontactforum [N Instituto Mexicano de Telervicios (IMT) y @imt_ @ MTcontactForum imt_cx



https://cutt.ly/S9LA4kt

"? Teleperformance

each interaction matters

Mas que un CattCenter, somos un

Glob3
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Teleperformance. <«
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