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CONTACT CENTER & CXSP

EL Premio Nacional Customer Experience &
Employee Experience, cumplié este 2025, veinte
anos de reconocer a las organizaciones que
innovan, transforman y hacen de la experiencia
del cliente y del colaborador una prioridad.

Este premio se ha posicionado, a lo largo de estos
anos, como el maximo reconocimiento publico
en el ambito de Customer Experience y Contact
Centers en México, es el simbolo de maximo
prestigio y excelencia en nuestra industria.

En esta edicidén se conté con la participaciéon de

75 empresas y mas de 200 casos inscritos, asi
como una edicién mas del Premio Diamante,
reconocimiento que se otorga a las organizaciones
con el mas alto puntaje a lo largo de un lustro.

En este numero de la Revista ContactForum
hacemos una resena de este magno evento,
presentando a los equipos de los casos y talentos
ganadores de cada una de las preseas, que
representan la labor de un ano de esfuerzo

y dedicacién que ha generado resultados
transformadores en areas clave como operacién,
tecnologia, talento, desarrollo organizacional

Yy posicionamiento de marca.

Eugenia Garcia Aguirre
Directora General

=5
Lourdes Adame Goddard
Directora Editorial
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PREMIO NACIONAL CX

@ @, Celebra 20 afios el
/ ) Premio Nacional CX &
N J\ EX otorgado por el IMT

Berenice Hernandez, Lourdes Delgado y Diana Torres
Experience (CX) & Employee Experience
(EX), cumplié 20 anos de reconocer
a las organizaciones que innovan,
transforman y hacen de la experiencia
del cliente y del colaborador una
prioridad.

| Premio Nacional, otorgado por el

IMT, tiene como objetivo reconocer
publicamente a las organizaciones

gue impulsan proyectos e iniciativas
innovadoras que establecen un
estandar de excelencia a nivel nacional
e internacional. Ademas, promueve iniciativas
que han generado resultados transformadores en

areas clave como operacion, te;qologlg, talento, MIEMBROS DEL JURADO Cada caso participante en el Premio Nacional es
desarrollo organizacional y posicionamiento de - .
marca evaluado por un panel de cinco jurados expertos,
: El IMT ha seleccionado rigurosamente a sus garantizando una valoracién objetiva y equilibrada.
En esta edicion celebramos dos décadas del Premio miembros para garantizar los mas altos estandares Para evitar sesgos, el analisis se realiza con base en 4
de calidad, imparcialidad y transparencia en cada criterios:

Nacional CX & EX mismo que se ha posicionado
como el maximo reconocimiento publico en el
ambito de Customer Experience y Contact Centers

evaluacién, integrando un equipo multidisciplinario
y multicultural, proveniente de paises como México,

¥ Solidez en la estrategia

en México, es el simbolo de maximo prestigio == — Colombia, Perq, Chile, Argentina, entre otros. ¥ Evidencias y Resultados
. . . Ma. Eugenia Garcia, Directora General del IMT. Cada miembro del jurado posee una sélida L
y excelencia en nuestra industria. trayectoria y experiencia comprobada en tecnologias ¥ Innovacion
Este afio se contd con la participacién de 75 Iuos pil’ares fundamentale§ d.e este certamen: . :2 Ig;::z;n;:ggr,]?ait;ogggerzét;\r/iz)zc(;r:|mstratlva 7" Video testimonial
empresas y mas de 200 casos inscritos, asi detras de cada reconocimiento hay un trabgjo Experiencia del Cliente. digit ?/ - . lidad ) )
como una edicién mas del Premio Diamante, minucioso de andlisis y valoracion, llevado C))((perlencna e~ Ieg e, llgl alizacion, omnicana : 8 Esteriguroso proceso donde se promedian las tres
reconocimiento que se otorga a las organizaciones a cabo por un grupo de expertos altamente ; Ventas, gestion de ta ento, entre otras areas clave evaluaciones centrales, eliminando la puntuacion
. . lificados” v agradecié a los 110 miembros presentes en las 12 Categorias con las que cuenta mas alta y la mas baja, asegura que los casos
con el mas alto puntaje a lo largo de un lustro. calirica yag -10a ) " larddn. Adems " id itay )3, aseg :
En la ceremonia de entrega de reconocimientos, deIJurgdo Cuya experiencia y compromiso es ‘:/Ig’a.ar °E~ o emas, son expertos ref:opoc; os prem]ados realmer\te representen lo mejor en
Ma. Eugenia Garcia, Directora General del IMT, garantlz‘:im la transpargqga y objetividad en la ;52 exicoy atlnoarlnerlca, C;)éﬂ'fjor;]oc:mlen O yd practicas de experiencia al cliente y el colaborador
destacé que el proceso de evaluacion es uno de evaluacién de cada edicion. ;vslf;:?igr?por an valory credibtiidad al proceso de en nuestro pais.
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‘ PREMIO NACIONAL CX ‘

Personalidad
2025

Como cada ano, el IMT otorgd un
reconocimiento especial a un colega de

la industria cuya trayectoria y aportacion

ha dejado una huella significativa. En esta
ocasion, este reconocimiento fue para Citlalli
Becerril, Directora de Konexo y Distribucién
de Grupo Posadas.

Con 25 anos de experiencia, su
vision de negocio, liderazgo y
compromiso ha sido clave

en la evolucién y éxito de la
empresa que hoy dirige.

“Citlalli es un claro ejemplo de
crecimiento y perseverancia.

Inicid su carrera como agente de
contacto, con esfuerzo, dedicacion
y mucho talento, escald a diversos

puestos en la organizacion hasta
llegar a la posicion que hoy ocupa.

Promueve fuertemente la inclusion
y diversidad, asi como el desarrollo
del talento y es una fuente de
inspiracion para quienes trabajan
en su equipo, demostrando que es
posible liderar con excelencia, sin
perder el enfoque humano “ sefald
Ma. Eugenia Garcia

al darle su reconocimiento.

Directora de Konexo y
Distribucion de Grupo
Posadas.

ES ASI COMO EL IMT
CELEBRA, DESDE HACE 20
ANOS, LA INNOVACION Y
EL COMPROMISO DE UNA
INDUSTRIA QUE NO HA
DEJADO DE EVOLUCIONAR.
CADA CASO PRESENTADO,
CADA CERTIFICACION
OBTENIDA Y CADA PREMIO
ENTREGADO, REFUERZA EL
COMPROMISO Y LA PASION
DE QUIENES TRABAJAN,
DIA A DIA, PARA LLEVAR LA
EXPERIENCIA DEL CLIENTE
Y DEL COLABORADOR A UN
NIVEL SUPERIOR. ||

iSigamos
evolucionando
juntos!

PATROCINADORES

ATerd10
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£% AtroMEXICO ). AFIRME

Mejor Estrategia — o g2 K —

ORO

de Customer
Experience - BPO

En la bdsqueda de una experiencia al cliente
mas eficiente y personalizada, los ganadores
implementaron innovadoras estrategias
tecnoldgicas y metodoldgicas.

EMPRESA

O

PENTAFON

CONTACT CENTER & CXSP

NOMBRE DEL CASO
Desafiando limites: mas alla
del NPS en robo y extravio
con Banorte

IBa1e41s3 JoloN

et
8 ot
£0]j Srrovexco  LLAFIRME  yvist ;

A través de soluciones como geolocalizacién
avanzada, andlisis predictivo y bots de IA _ : A, o = -
generativa, optimizaron procesos ctiticos, & KE A ;*,"""‘\«;s % i ‘%
mejoraron tiempos de respuesta y redujeron . -
significativamente detractores, elevando la - N A
satisfaccion del usuario en mas de un 20%. > A DI AN s .

PLATA

Al EMPRESA

? Teleperformance

g JOWIo3sSN) op e

- 9ouUdLIadX

eEFicasA  ECID -ZPAE.  concentln ek

NOMBRE DEL CASO
Optimizacién CX: Impulsa

‘ G

concenficaCy

BRONCE

Odd

 EMPRESA

O

PENTAFON

CONTACT CENTER & CXSP

EMPRESA

Twasta

NOMBRE DEL CASO
Next level resolution

NOMBRE DEL CASO
Banorte, de la incertidumbre
a la solucién

10 | Marzo - Abril 2025 Marzo - Abril 2025 |11



Mejor Estrategia de

Cust E ]
NOMBRE DEL CASO
Derivado de la implementacion de inteligencia _ C°“e°ti‘r”ai‘;f‘2,?;i‘;23i’;

artificial, machine learning, chatbots y alineados soluciones
a metodologias como Lean Six Sigma y :
Design Thinking se mejoraron procesos, se

personalizaron las interacciones y se anticiparon
a las necesidades de los clientes.

@EFICASIA EC [':‘ P e <Ol trix Ig?;;rg\ AL AFIRME 4% AcroMExico

Estas soluciones incrementaron la satisfaccion
del cliente, redujeron tiempos de espera'y
fortalecieron la fidelizacion, estableciendo

un nuevo estandar en eficiencia
operativa y accesibilidad.

PLATA

EMPRESA

GRUPO FINANCIERO

&P BANORTE

Jawio3sn) sp eibajelis3 JoloN

NOMBRE DEL CASO
Atencioén por afinidad

E |

I@ eericasa ECD

@EFICASIA &% AsromExICO

ouaIadx

BRONCE

EMPRESA

yr—=) 7/ 4

=AM i a——

NOMBRE DEL CASO
SME360

Small Business,

Big Growth
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Mejor Iniciativa de
Customer Service

_ Gracias a los sistemas de gestiéon avanzados con

trazabilidad 360° y digitalizacién de procesos, se logré

coordinar mejor la atencién médica critica, reduciendo

- significativamente tiempos de respuesta y mejorando

la calidad del servicio.

En atencidn al cliente, la adopcién de canales

digitales como WhatsApp, combinados con un CRM
centralizado y retencidn inteligente mediante gift cards,
optimizo la personalizacién y resolucion en el primer
contacto. Ademas, la implementacion de metodologias
agiles como Lean Six Sigma mejor6 indicadores

clave de satisfaccion y redujo considerablemente la
insatisfaccién del usuario.

Estas estrategias centradas en el cliente y potenciadas
por la tecnologia redefinen el estandar de eficiencia 'y
calidad en diversas industrias.

Diamante

Ater~o m x 4. AFIRME igneent
xcaret ¢

@EFICASIA & AsroMexico m}?\{‘a s q'
v =

<
| A o

TaMse | -DrE- ECE o

EMPRESA

K. AFIRME

NOMBRE DEL CASO
Transformando caras tristes
en caras felices

FEMSA

EMPRESA
— BN

A A E——

NOMBRE DEL CASO

IHD international | 75\
help desk A1 i : ;
Abraham Gomez, Cecilia Ortega, Dulce Fajardo
y Francisco Moya.

14 I Marzo - Abril 2025
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La implementacion de modelos de servicio in-
house, asignacion inteligente de recursos y uso
de herramientas digitales para el seguimiento
y personalizacion del servicio, permitié mejorar
indicadores criticos como NPS, SLA y tasas de

Mejor Iniciativa
de Customer ... ..

operativos, sino que establecieron un nuevo
estandar en la calidad del servicio, demotrando

[
Se rv,‘ : e que la tecnologia y la innovacién pueden
transformar la relacién con el cliente y

consolidar un modelo escalable y sostenible.

m & AcroMexico . AFIRME .;ﬁfg‘ concentrix

ORO

EMPRESA

'a

PENTAFON

CONTACT CENTER & CXSP

NOMBRE DEL CASO
Sephora: enfrentando la
adversidad con excelencia
en atencién al cliente

:oncom -ome- ECE EFICASIA

-} ]

= féizvﬂ)é\wm é 4 t‘g 2. A

X MS\

NOMBRE DEL CASO
Trazabilidad 360 -
Cédigo Infarto Siglo XXI

vista @EFICASIA g amomexco  [BXIR| Mo A @ 4 AFRME

Lo :i’&'ﬂ@ ii &% AEROMEXICO. 4. AFIRME

“ MS\ concentrix

é Dﬁé concentrt o ¥

BRONCE
EMPRESA

? Teleperformance

NOMBRE DEL CASO
Lean Six Sigma para
mejorar N-SAT métrica
para la excelencia

Mejor Iniciativa de
Customer Service
In Company

ORO

EMPRESA

Premier
R20d support

NOMBRE DEL CASO

Lenovo Premier Support

In-House: experiencias
extraordinarias
de servicio

BRONCE

EMPRESA

NOMBRE DEL CASO
Proyecto de captacion
de clientes nuevos

2 '@ oericasA  ECE -Dare.

B xwovenco | Hdes

4

GocE

Premier ‘
Support 'y 8

PLATA
EMPRESA

MAV\/ DY

MAPFRE Worldwide Digital Assistan

NOMBRE DEL CASO
Asistencia Integral: el
reto de hacerte sentir
acompafiado

Tonar  AuAFRME @ rmovexco

16 | Marzo - Abril 2025

Marzo - Abril 2025 |17

<
D,
o
-
0
r—'-
)
Q
r—'-
D
Q
o
Q
()
£
)
=i
-
]
=
0

- QIIAIO

Aupdwio)d uj




Mejor Estrategia 8.8 Ip o0
de Ventas - BPO

o ) ORO
Estrategias innovadoras centradas en la tecnologia,
. \ O EMPRESA
la omnicanalidad y la personalizaciéon han generado
resultados sobresalientes en ventas, satisfaccion y konecta

feel the pulse

retencion de clientes.

La integracién de IA, marketing digital, e-commerce, zﬁgi%iggf éggtigo
CRM, big data y gamificacion permitié aumentar

la satisfaccion del cliente en mas de 30 puntos
porcentuales, mejorar la tasa de conversion y alcanzar

un crecimiento en ventas mayor al 30%. AD

Ademas, la especializacion en retencidn logré @EFICASIA
incrementar la tasa de retencién y ventas
complementarias, superando las metas establecidas P PLATA
en las diferentes organizaciones participantes. EMPRESA
SEFICASIA & 3 | / E w - . NOMBRE DEL CASO

Omnicanalidad
Inteligente con HUB
Assistant: elevando la
experiencia del cliente
en tiempo real
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BRONCE
EMPRESA
PENTAFON
EMPRESA
5 NOMBRE DEL CASO

Transformando AXA
Retencidén en Ventas:
innovacién que genera
valor

ESPECIALISTAS CONTACTO DIRECTG

NOMBRE DEL CASO
Mejor estrategia de ventas
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ORO

Mejor Estrategia

experiencia memorable

Estrategias innovadoras basada
en digitalizacion, interaccion
personalizada y nuevos canales
de venta lograron resultados
excepcionales en satisfaccion

‘fgz‘-:_ m Qumwﬂf L. AFIRME %ﬂ% concentrix —aPAFL . EC!"

a2

del cliente, ventas y retencion. PLATA
Aplicando metodologias como EMPRESA
DMAIC y tecnologias avanzadas
como |IA, CRM, big data
y omnicanalidad, se mejord
NOMBRE DEL CASO

la productividad comercial,

incrementando las ventas. El primer paso hacia

tu préxima experiencia
inolvidable

La combinacién de ventas
digitales, marketing
personalizado y atencion
presencial elevé la conversion
de ventas en mas de 5 pp

y aumento la captacién

de clientes en mas de un

20% anual. Ademas, la
implementacion de sistemas de
medicién y analisis garantizé
la mejora continua y la
optimizacién de recursos.
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EXICO . AFIRME

concentrix LD eEricasia

BRONCE
EMPRESA

NOMBRE DEL CASO L] r
In House Bulk: estrategia i - IN e /. OT
de ventas digital L.} o
Karla Janeth Rodriguez, Marcela Hernandez, Maria del Carmen Valencia, Adriana Loredo
y Mauricio Ramén

20 | Marzo - Abril 2025 Marzo - Abril 2025 | 21



Mejor Estrategia
de Servicios
Offshore

Las estrategias integrales basadas en
digitalizacién, metodologias avanzadas
como DMAIC y Lean Six Sigma, e innovacion
tecnoldgica permitieron optimizar procesos,
mejorar la experiencia del cliente y elevar el
rendimiento operativo.

Estos enfoques unificados y estratégicos
garantizaron experiencias consistentes y
efectivas, consolidando la eficiencia operativa
y la satisfaccién tanto de clientes como de
colaboradores.

PLATA

EMPRESA

NOMBRE DEL CASO
Centralizacion de
operaciones de
atencion a pacientes
Maple 2024

@EFICASIA

Catet
TEMSA

concentrix

ORO

EMPRESA
“? Teleperformance

NOMBRE DEL CASO
Onboarding evolution

AEROMEXICO /. AFIRME = L i . SEFICASIA

Karla Janeth Rodriguez, Maria del Carmen Valencia, Marcela Hernandez, Mauricio Ramén
y Adriana Loredo.

~

BRONCE

EMPRESA

Lm veice of your company.

NOMBRE DEL CASO
Cambiando el cristal
de citas desconectadas
a éxito centralizado

22 | Marzo - Abril 2025
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concentrix

Mejor Estrategia
de Operacion

NOMBRE DEL CASO

Ingreso Hospitalario 360° z

)

—-

La integracidn de IA y analisis O

de datos permitié identificar _ -

patrones y personalizar la W oot smosg mess Gt I('nl'l

atencion, mientras que el =)

redisefio de procesos y el Qf_J'_

coaching mejoraron la eficiencia [

de conversiones y resolucion de Q

problemas en tiempo real. Q

Q

Se redujo la rotacion de PLATA )

personal, se mejoré la eficiencia EMPRESA (o]
operativa, y se increment?é la &% AEROMEXICO.

satisfaccion del cliente con un
NPS de hasta 88 puntos.

NOMBRE DEL CASO
Next Gen CX

o
\

La implementacion de procesos
end-to-end, la consolidacion de
areas y la capacitacion continua
garantizé un modelo eficiente
gue superd metas criticas,
mejorando la experiencia del

ASIA 4% AtroMexICO | : R A AFIRME  concentrix

T
]
=y
9
=
]
3

PXOj ®rcmovexco  £uAFRME i concentrix

cliente y asegurando resultados BRONCE
econdmicos sélidos. EMPRESA
A 4
NOMBRE DEL CASO

Coaching y excelencia:
el corazén de RCI
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Mejor Estrategia de ———
Operacion - BPO

NOMBRE DEL CASO
Mejor Experiencia

& o= N & renovmco &AHRMPIQ?'MHQ‘ , ; : Hiperpersonalizada

4 ’
TElYi;ta @EFICASIA % Asromexico !M{«gi_ﬂr g

Gz
FE

ORO
Las estrategias implemertades TS
se realizan integrando tecnologia < }
avanzada, reestructuracién operativa y CENTRFON Z
metodologias centradas Q
en la eficiencia y experiencia del cliente. NOMBRE DEL CASO O.
Transformacion integral: -
A través de un modelo omnicanal y SgrlaMC:Sﬁea la confianza m
soluciones innovadoras como IA, CRM P n
. e . ~
personalizados y analisis de big data, —
lograron reducir el tiempo de atencion, Q‘_-"_
aumentar la satisfaccion del cliente y 1)
mejorar la rentabilidad garantizando un 5 (@)
modelo sostenible 4 - o
y eficiente, impulsando la fidelizacién EMPRESA - é Ef‘gmw aQ
y maximizando la productividad. v v N o)
- P ‘ ?’J' =
: ' & B O
NOMBRE DEL CASO PLATA m
Un modelo de atencién EMPRESA =y
digital al alcance del (V]
ciudadano Bl N©MIA ﬂ
([« I
=3
1
vy,
U

BRONCE

i ALY ‘ EMPRESA

j od.

Az, AFIRME y S g : ol NOMBRE DEL CASO
g | Transformacion del

BDC Posventa en

Grupo Plasencia

Arianna Aceituno y Denisse Dominguez.
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Mejor Estrategia
de Operacion - o
Sector Gobierno  whelinbailak

. AFIRME (g
L Al
» R~

27N ‘Mtﬂx’
La estrategia digital transformé §¥a N 3
“‘, L

por completo la forma en que la | ‘ j (B
ciudadania accede a servicios de "R i ™
salud y trdmites administrativos. %
Hoy los usuarios pueden completar
procesos en minutos desde una
app, sin necesidad de acudir
presencialmente.

Esta innovacién redujo tiempos,
costos y mejord notablemente la
experiencia del ciudadano, acercando
los servicios publicos a la era digital.

ORO
EMPRESA

’ <
NOMBRE DEL CASO
Transformacion Digital
para la Salud
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&% AEROMEXICO 4. AFIRME lf“'gé\ concentrix - ), A

Mejor Iniciativa

®
EMPRESA
Las estrategias implementadas se centraron PENTAFON

CONTACT CENTER & CXSP

en la digitalizacién, personalizacién y eficiencia
operativa para mejorar la experiencia
del cliente y aumentar la rentabilidad.

NOMBRE DEL CASO
Eficiencia y empatia para
momentos criticos con
Mapfre

La implementacién de algoritmos avanzados,
integracidon omnicanal y procesos automatizados
permitié reducir el tiempo de atencién y mejorar la

precisién de localizacién. Ademads, se increment6 e T o @ G B & s [E e N
la conversidn, se mejord la satisfaccion del cliente NG © o [F s ok EE oo - ECD  otnay
y se optimizé la eficiencia operativa al lograr un i f ‘ it é T al
incremento en el volumen de ventas. G~ i - ? B ( ’{\;‘% Vo

EMPRESA

- -
NOMBRE DEL CASO

Transformacion digital
Coca Cola FEMSA

PHILIP MORRIS MEXICO

NOMBRE DEL CASO
Orquestacioén Digital:
creando sinergias
impactantes

en ambientes remotos
y presenciales

concentilix l;‘hﬁi A AFIRME & Aeromeico M
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0 » AFIRME
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% concentrix

BRONCE

EMPRESA

ATeNTO

NOMBRE DEL CASO
Transformando
la atencion
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ORO

EMPRESA

O

PENTAFON

CONTACT CENTER & CXSP

Mejor Iniciativa de
Data Analytics

Las estrategias implementadas integraron
tecnologias avanzadas como Inteligencia
Artificial, Speech Analytics y CRM omnicanales
para optimizar la experiencia del cliente

y la eficiencia operativa. Mediante la
automatizacion y analisis de interacciones,

se logrd una precision de localizacién, un
incremento en la tasa de conversién y una

NOMBRE DEL CASO

De la Incertidumbre a la
Solucién: revolucionando
la experiencia del usuario
en momentos criticos
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mejora en la efectividad operativa. PLATA
EMPRESA
Ademas, la implementacion de dashboards &% AEROMEXICO.

Estarcerca,legar lejos.

y paneles interactivos permitié reducir la
generacion manual de reportes, mejorando
la toma de decisiones y aumentando la
rentabilidad anual. Este enfoque integral
garantiz6 experiencias personalizadas, mayor
productividad y optimizacion de costos.

NOMBRE DEL CASO
Next Gen CX
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EMPRESA

NOMBRE DEL CASO

De Excel a Power Bl -
Decisiones eficientes que
impactan la operaciéon
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‘\ TEIvista @EFICASIA ¥ Amomexco

Mejor Iniciativa de
Automatizacion

Z¥ AEROMEXICO.

. NOMBRE DEL CASO

Las estrategias implementadas AMAIA Aeroméxico
integraron 1A, automatizacion y Asistente de

. Inteligencia Artificial
monitoreo avanzado para

mejorar la experiencia del
cliente y optimizar la eficiencia
operativa.

Mediante el uso de asistentes
virtuales, algoritmos predictivos
y dashboards interactivos, se
logrd anticipar necesidades,
reducir tiempos de atencidn

y mejorar la precision en
respuestas.

PLATA
EMPRESA

NOMBRE DEL CASO
Optimizaciéon de
Entregas de Oxigeno:
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La automatizacion permitié

disminuir costos operativos WhatsApp e 1A =
y mejorar la calidad en la Y
atencion. Ademas generd i . = 0

. ‘e . . e
ahorros significativos al reduplr D ore I eoew LSS e D O\
procesos manuales y urgencias i =

imprevistas.

BRONCE

EMPRESA
SaludDigna

NOMBRE DEL CASO
Supervisién 360
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Mejor Iniciativa de
Automatizacion -
BPO

Las estrategias implementadas se
centraron en la automatizacion de
procesos, integracion de tecnologias
avanzadas y optimizacién

de la experiencia del cliente.

ORO

EMPRESA

EC

ESPECIALISTAS CONTACTO DIRECTO

NOMBRE DEL CASO
Elevando la experiencia
del cliente en tiempo real

GEFICASIA 4% AEROMEXICO

PLATA

EMPRESA
concentrix

Mediante el uso de RPA, IVR
inteligente, asistentes virtuales y
metodologias agiles, se logré
reducir el tiempo de respuesta,
disminuir el volumen de llamadas
y mejorar la satisfaccion del
cliente. Este enfoque integral
garantizé una atenciéon mas
eficiente, personalizada y rentable,
consolidando un modelo
operativo altamente efectivo.

NOMBRE DEL CASO
Transformacion
a bordo
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BRONCE
EMPRESA

KoOnexc

contact + solution center
NOMBRE DEL CASO
Revolucionando la
atencién de compras

corporativas
en la hotelera

Yadira Ceballos y José Antonio Valencia.
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TEMSA

concentilx —DAFEZ. ECE

Mejor Uso de |a

»
ORO
|
EMPRESA
PENTAFON
Las estrategias implementadas NOMERE DEL CASO Z
se basaron en automatizacion, Una estrategia
omnicanalidad y andlisis de datos tecnologica integral Q
para transformar procesos criticos en O
atencion al cliente, salud, reclutamiento B
y servicios financieros. Utilizando IA, (-
chatbots, RPA y sistemas CRM, se 8
logrd reducir el tiempo de respuesta,
aumentar la satisfaccién del cliente Q
y disminuir costos operativos. ®
EMPRESA Q
PLATA 3
NOMBRE DEL CASO EMPRESA g
WhatsApp cita pasaporte .
PP cita pasep mel v -

NOMBRE DEL CASO

#73\ MODELO ' & [quier
o Slomice Timsy  concentrix Célula Visita Virtual |
\ ; e PYME

Miguel Francisco Gonzalez y César Mufioz.

: MSA
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Odd
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BRONCE

EMPRESA

EFICASIA

Cer

NOMBRE DEL CASO
Cddigo Vida -
Gracias donante
iMe das la vida!

Héctor Medina, Carolina Pereda, Dulce Ramirez, Rosy Beltran y Obed Ordefiez.
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Mejor Uso de |a
Tecnologia

Las estrategias implementadas se centraron
en automatizacién, personalizacién y uso
eficiente de canales digitales para optimizar
la experiencia del cliente.

El uso de asistentes virtuales avanzados,
chatbots y analisis de interacciones permitio
reducir los tiempos de respuesta, mejorar la
tasa de apertura de mensajes y garantizar
un cumplimiento en volumen de evaluacion.
Ademas, la personalizacion de campanas

y la integracién de sistemas generaron un
incremento, al tiempo que disminuyeron
costos operativos. Estos modelos integrales
y escalables proporcionaron respuestas
mas rapidas y efectivas, consolidando

la eficiencia operativa y mejorando

significativamente la satisfaccién del cliente.
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NOMBRE DEL CASO
WhatsApp Strategy

ORO

EMPRESA

v 44k

NOMBRE DEL CASO
LetizzIA

BRONCE

EMPRESA
221

NOMBRE DEL CASO
MarlAna
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Mejor Contribucidn SR o
en Responsabilidad 1 s
Social - BPO Ao

NOMBRE DEL CASO
Transformaciéon

A través de iniciativas innovadoras como programas sustentable: la tecnologia
de educacion emocional, reciclaje, tecnologias al servicio el planeta
sustentables y procesos inclusivos, se lograron
resultados significativos:

reduccion de la huella de carbono, implementacion de . 4 O e IS X iy -
energia renovable de las operaciones, participacion - i
activa de colaboradores en conferencias y donaciones
mensuales a causas sociales. Ademas, se aplicaron
metodologias como PDCA y DMAIC, certificaciones
ISO, y sistemas de gestién ambiental, asegurando un
modelo eficiente, inclusivo y sostenible.

Xcaret

PLATA

EMPRESA

"? Teleperformance

NOMBRE DEL CASO
MX Changers
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BRONCE
EMPRESA

EMPRESA -
el TELvIsta
| °°°°°°°° 2 NOMBRE DEL CASO
NOMBRE DEL CASO Trabajando con
Célula de inclusién - el corazén

o 2 Y AN
Samantha Martinez Gonzalez, Cassandra Duran Mena, Gina Herrera Martinez, Paola

Discapacidad visual
P Echeverria y Nayeli Barrientos.

César Muinoz.
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Mejor Contribucion R

en Responsabilidad
Social

Las estrategias implementadas integraron
atencién personalizada, inclusion social

y responsabilidad social para mejorar la
experiencia del cliente y la comunidad.
Mediante protocolos de atencién, programas
voluntarios y comités, se incrementd la
satisfaccién del cliente a 92 puntos NPS, se
mejord la resolucidn al primer contacto al
98% y se redujo el tiempo de atencion

en un 551%.

ORO

EMPRESA
MONTERREY
NOMBRE DEL CASO

Atencién adultos
mayores

¢ TEMSC concentiix —EPSE.. EC Sl @EFICASIA

Las iniciativas incluyeron donaciones,

ROMEXICO
capacitacién sobre diversidad e inclusion, PLATA L s B
y atencidn prioritaria a adultos mayores, EMPRESA | ’
consolidando un modelo inclusivo, e BN eenicasia
eficiente y orientado al bienestar RCI ¥ 7
de clientes y comunidades. n 4 s
NOMBRE DEL CASO ECL : | B T m

Responsables,
conscientes e
innovadores
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Israel Sanchez, José Antonio Villavicencio y Laura Cervantes.
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NOMBRE DEL CASO
Aprende, ahorray
construye las finanzas
de tu futuro
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Bt
TEMSA

Mejor Iniciativa

AEROME . > | - o R o

Employee Branding e

De Candidato a
Embajador: la expriencia
de seleccién Pentafon

La digitalizacion de procesos, uso de IA'y
plataformas de autogestion permitieron reducir
el tiempo de contratacion, aumentar el indice
de satisfaccion y disminuir costos operativos.

concentrix

Ademas, la adopcién de programas integrales
de salud mejord la calidad de vida de los
colaboradores, reduciendo las faltas y las
incapacidades. Estas iniciativas fortalecieron la
cultura organizacional, la retencién de talento

y la reputacion corporativa, consolidando un PLATA
modelo innovador y eficiente. EMPRESA
NOMBRE DEL CASO

MC por tu salud

exico &A? %ﬁ—( concentrix .ﬂﬁ&,? E

| : e BRONCE
MeXICO 4y, AFIF ‘ '. S EMPRESA
ATerTo
NOMBRE DEL CASO

Atento al Talento

|
ny Adriana Romero.

Arturo Alvarado, Roxana Pérez, Elia
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Mejor Iniciativa de
Desarrollo del
Potencial Humano

Coch
BEMSA

concentrix

La creacion de programas
progresivos de capacitacion

y plataformas digitales
personalizadas mejord la retencion,
aumentd la satisfaccion del
empleado y redujo el ausentismo.
Ademas, la implementacién de
herramientas de gamificacion elevé
el cumplimiento de calidad de en
seis meses.

Estas acciones generaron un ahorro
anual, fortalecieron la cultura
organizacional y garantizaron
resultados sostenibles mediante
estrategias de aprendizaje continuo
y desarrollo integral del talento.

EMPRESA

'S

PENTAFON

CONTACT CENTER & CXSP

NOMBRE DEL CASO
La diferencia la hacen
las personas

EMPRESA
ZW¥ AEROMEXICO.

Estarcerca, legarlejos.

NOMBRE DEL CASO
Eco Alfa empoderamiento
Aeroméxico
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NOMBRE DEL CASO
Step Skills

ORO

EMPRESA

I

PENTAFON

CONTACT CENTER & CXSP

NOMBRE DEL CASO
Cultura de crecimiento: un
compromiso con el eNPS
y el desarrollo continuo

BRONCE
EMPRESA

? Teleperformance

NOMBRE DEL CASO
Gamificacién como
catalizador del éxito en QA
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de Employee

ORO
Enaagement - BPO
gag >
NOMBRE DEL CASO

Las estrategias implementadas se enfocaron en el
bienestar integral, la retencion de talento y la mejora
operativa mediante iniciativas innovadoras y uso de
tecnologia avanzada. Programas de salud ocupacional,
gamificacion, 1A generativa y plataformas de
autogestion mejoraron la experiencia del colaborador.

Conexiones que
Transforman: héroes
Pentafon 2.0

ol <u [,
NMg\ TElvista @EFICASIA g% awovexco XIS | Ausas AFIRME  concentrix

.7 . 0 . }'I
Ademas, la creacidén de sistemas de reconocimiento 2 ADT %.«m /P
. . . . , . - VIS
y aprendizaje colaborativo incrementé el sentido de :
pertenencia en un 84% y mejord la retencién en un 8%.

Este enfoque integral fortalecié el branding corporativo
y optimizo la eficiencia operativa, consolidando un
modelo exitoso y sostenible.
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HR Buddy
concentrix  w A L.
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&

— T 4 waaseasdt  MC por tusalud
Miguel Francisco Gonzalez y César Muhoz.
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Mejor Iniciativa de
Employee Engagement -
In Company

Las estrategias implementadas se enfocaron en la
motivacién, reconocimiento y eficiencia operativa

a través de programas innovadores, medicion

de desempeno y uso de tecnologia avanzada, se
logré mejorar significativamente la experiencia del
colaborador, su compromiso y productividad. Los
resultados incluyen mejoras en eNPS, reduccién de
rotacién, promociones internas y una

disminucién del costo por llamada.

ORO

EMPRESA

Hzs AFIRME

NOMBRE DEL CASO
Estrellas Afirme: dejando
una huella positiva en la
memoria emocional de
nuestros colaboradores

EMPRESA

PLATA

PHILIP MORRIS MEXICO

NOMBRE DEL CASO
PMM por ti: transformando el
bienestar de los empleados

EMPRESA

NOMBRE DEL CASO
Circulo de Excelencia
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Menos es mas
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Mejor Iniciativa de
nclusion y Diversidad

ORO
Las estrategias implementadas promovieron la inclusién, EMPRESA
equidad y diversidad mediante programas innovadores
y capacitacién continua. Lograron un aumento en la A l ENTO
participacion de grupos inclusivos, asi como crear NOMERE DEL CASO

ambientes accesibles y equitativos para personas
con discapacidades, mujeres, personas LGBTQ+ y
neurodivergentes.

Incluyendo talentos

. . ., A Al e g
Estas acciones fortalecieron la retencién de talento, BB ewmowe Lpmue 55 concentr

productividad y branding corporativo, consolidando
un modelo inclusivo y sostenible.

<
o.
0
3,
0,
Q
.
<
Q
Q
()
3
]
=
0
()
=
<
.~
<
(]
q
a,
Q.
Q
Q.

EMPRESA
concentrix DLATA
NOMBRE DEL CASO °
Grandchangers EMPRESA N
? Teleperformance
X it mmree ) emosn Ec o L L Wrooco [ O NOMBRE DEL CASO
% Pactemos por la
D”l.. .ga”ﬂé‘ TEIvista @EFICASIA  §& Aeromexco Ig ot ld " d
o] TEVista e ALAFRME % Amoveco
e e
T -
45
BRONCE
EMPRESA
concentrix
NOMBRE DEL CASO

Game-Changer
Resource Groups
(GRQ)
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Mejor
Director

Felipe de Jests Bernal Carrillo

Cuenta con mas de 25 afos de experiencia en sectores clave como Finanzas,
Atencion a Clientes, Ventas, Operaciones y Cobranza.

Ha demostrado un liderazgo transformador que lo ha llevado a superar las
expectativas de ADT, tanto en términos de resultados financieros como en la
satisfaccion del cliente.

Asimismo, ha construido una cultura de mejora continua dentro del Centro de
Contacto, priorizando al cliente como el principal motor de todas las decisiones.
Felipe fomenta el trabajo en equipo en un ambiente colaborativo y busca desarrollar
lideres expertos en cada area, quienes se han convertido en un respaldo clave para
alcanzar los objetivos de la empresa.

Linte

Mauricio Ramoén

Comenzd su carrera dentro del sector industrial en que trabaja hoy en dia
trabaja en Linde. Ha experimentado procesos de fusiones y adquisiciones
en el sector de gases industriales, lo que le ha permitido desempenarse en
diversas posiciones tanto dentro como fuera del pais.

Ha trabajado en procesos internos en las dreas operativas, asi como en ventas y
servicios de cara al cliente, impulsando a sus equipos a través de una vision de
servicio, que maximiza sus capacidades y alcance.

Mauricio ha vivido momentos clave en el servicio, por ejemplo, cuando estuvo a
cargo de la distribucién durante el Huracan Gilberto, asegurando la entrega de
oxigeno a hospitales.

También enfrenté desafios criticos de servicio al cliente durante la pandemia de
COVID-19. Desarrollé e implementé de forma &gil modelos digitales de servicio,
rompid los paradigmas de trabajo en casa para los agentes, migrando 100% a
trabajo remoto. Estas experiencias le ensefiaron que el limite de servir esta en
nosotros mismos.

CALL CENTE
INTERNATIONAL

A lo largo de casi 10 afios en CCSI, comenzd como agente y, gracias a su esfuerzo
y liderazgo, ascendié a roles clave, incluyendo gerente de sitio y director interino.
Desde hace 2 aiios, se desempeiia como directora de operaciones de los muiltiples
centros CCSI en Ciudad de México. Hoy, Ivette es una fuente de inspiracion,
destacdndose como ejemplo de superacién y liderazgo.

Ivette Alvarez

A lo largo de su carrera, Ivette ha sido un modelo por su compromiso incansable,
su carisma natural y su excepcional atencién al servicio tanto de sus comparieros
como de sus clientes. Su historia es testimonio de lo que se puede lograr cuando
se combina esfuerzo, resiliencia y liderazgo; impactando tan solo en 2024 a 2,325

familias de colaboradores que formaron parte de su personal a cargo.

A 4
Luis Acosta Geronimo RCI

TELVISa | jorge Eduardo Rebollo

A lo largo de su carrera profesional y personal ha aprendido
sobre la paciencia, templanza y resiliencia.

Gracias a la implementacién del Home Office en un proyecto que nunca
hubiera podido imaginar con supervisién remota, aprendié una serie de
premisas que lo han llevado a la consolidacién de sus logros

y demuestran la calidad de su trabajo:

® No dejar para manana lo que puedes hacer hoy.

e Se puede cometer un error, pero no dos veces.

e No minimizar las solicitudes o necesidades internas.

e ;Cémo obtener diferentes resultados, si no se piensa de manera distinta?

Gracias a ello, ha sido reconocido como pieza clave (100% CSAT) con los
socios comerciales asignados a su cartera de atencién durante 2023 y 2024.

actualmente ocupa una gerencia.
(’

a ser reconocido por sus clientes.

Victor Alfonso Nava Garcia AWD

i_\ i, Gracias a su pasién por la atencién y las ventas, en Atento inicié como ejecutivo de
f;_,« \die. AFIRM.

Mejor
Gerente

Su carrera en RCI comenzé como guia vacacional, un puesto que le dio sus primeras
lecciones en comunicacién y el arte del convencimiento. Entendié que conectar

con las personas, identificar sus necesidades y transmitir confianza son habilidades
fundamentales no solo para vender, sino para influir positivamente en los demas.

En su etapa como supervisor, aprendié a adaptarse a las necesidades y estilos de
aprendizaje individuales, lo que le permitié construir relaciones mas sélidas.

Como Gerente, uno de los retos mas importantes que enfrenté fue la transicién

de ser “par” a ser un lider de lideres. “Me enfoqué en dar una version auténtica de
liderazgo basado en la importancia de escuchar, adaptarme, y guiar con integridad y
empatia. Este enfoque me permitio fortalecer mi credibilidad y construir un ambiente
de colaboracion en el que los equipos se sienten motivados a alcanzar sus metas.”

atencion a clientes, se desarrollé como agente de calidad, formador, coordinador y

Tiene a su cargo un equipo de alto rendimiento de 10 coordinadores, 3 supervisores
de cajay 3 supervisores de almacén, que en conjunto gestionan a 783 ejecutivos,
que conforman la fuerza de venta, gestionando los puntos de venta de Movistar.

Sus principios de honestidad y trabajo duro han sido un ejemplo que lo han llevado
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Mejor
Coordinador

N veDMorketing | Eabign Omar Rioja Vicentefio
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Jennifer Palomino Villegas S

Ingreso a DHL en 2012 como asesora de servicio a clientes, y para 2014 su
capacidad analitica y orientacidn a la mejora, le permitié ser parte del equipo de

NPS para toda la compafiia.

En su rol como analista, lider¢ iniciativas clave en la mejora de procesos y la
experiencia del cliente. Incrementé el volumen de acciones inmediatas, y fue
nombrada BPD Best Performing Division de la regién en 2014, gracias a su
enfoque en la optimizacién de los procesos operativos y mejora en el NPS de
Pickup Delivery que significé un incremento significativo del 36 en las métricas de
reclamos, quejas y trazabilidad, lo que mejor6 la satisfaccién general del cliente.

Jennifer ha demostrado ser una lider excepcional, con un enfoque claro en la mejora
continua, la innovacién tecnoldgica y la optimizacién de procesos para garantizar la
excelencia en el servicio al cliente.

W
RCI Irasema Chavez Nava

Se unié a RCI en 2006 como analista de Data Entry. Su curiosidad innata por aprender,
capacidad de anélisis y su espiritu innovador, mas la experiencia de dos afios en su
posicidn, la llevaron a proponer la creacién de una aplicacién web para hacer

mas eficiente el trabajo diario, reduciendo de forma considerable

el tiempo de respuesta a los clientes en la creaciéon de membresias.

En 2009 logré implementar de manera exitosa “NEA" (New Enrollments Aplication).
En 2010 exporto este sistema a los hoteles afiliados en el resto de Latinoamérica,
y en 2021, expandid la funcionalidad de NEA a la oficina de Europa.

NEA ha sido reconocido por nuestro corporativo como la mejor aplicacién web para
la creacién de suscripciones, ya que soporta de forma integral, todos los tipos de
membresias de RCI y diferentes componentes que forman parte

de las membresias de los hoteles afiliados.

Actualmente Irasema tiene un equipo motivado, dedicado y comprometido
con 0% de rotaciéon y un tenure promedio de 14 afios,
enfocado a la satisfaccion del cliente interno y externo.

Mejor
Supervisor

kosvecta

feel the pulse

Inicié como Ejecutivo Telefénico, donde perfeccioné sus habilidades comerciales,
de comunicacién y gestion, logrando resultados sobresalientes. Ascendié a
Supervisor Operativo, destacadndose por su liderazgo y resultados. A pesar de ser
uno de los mas jévenes de su campafia, su compromiso y desempeiio

lo posicionaron como uno de los més reconocidos. Fue promovido

mediante un proceso de seleccidn interno a Coordinador Operativo,

puesto que a la fecha desempefia con éxito.

Miguel Angel Lépez Xochihua

(6535

en Konecta desde su ingreso en 2016. Comenzé como
teleoperador y, en solo 9 meses, se convirtié en formador,
destacdndose en el entrenamiento de nuevo personal y
siendo pionero en el proceso NESTING-OJT.

—_— /"\ i H " Rl H .
' Neantiic S Conocido como “Xochi’; ha tenido una exitosa carrera

Fabian ha sido clave en el logro de resultados, destacando su capacidad

y compromiso. En el tercer trimestre, alcanzd la meta del canal de manera
independiente. A su corta edad, ha sobresalido en el mundo del call center,
cumpliendo cada objetivo con éxito y dejando huella en su equipo.

Su entrega diaria refleja el espiritu de MEDMarketing.

Posteriormente, asumi6 el rol de Supervisor de operaciones
en ventas, donde lideré un equipo de 28 personas y estabilizd
una linea de créditos personales. Su éxito lo atribuye a su
resiliencia y al apoyo de su familia.

. . ] konecta
Dina Marina Raimundo Rocha feel the pulse ‘
=)7/ 4 . .
Es licenciada en Pedagogia, su formacién le ha ayudado a desarrollarse como lider o e Bryan Alexis Martinez Sosa

clave en los equipos en que ha sido parte. Cuenta con 5 anos de trayectoria dentro
de Konecta, en los cuales ha tenido diversos roles: inici6 como agente, auditor

de calidad y ha llegado a desempeiiar posiciones de Coordinacién en calidad y
operaciones respectivamente.

Sus fortalezas més sobresalientes son su excelente liderazgo, creatividad y alto
manejo de nuevas tecnologias. Motiva y guia a su equipo con una visién clara,
promoviendo un ambiente de trabajo colaborativo y eficiente.

Utiliza su creatividad para desarrollar estrategias que optimicen la productividad

Sus aportaciones mas significativas han sido: llevar a cabo implementaciones de
nuevos procesos en el drea de calidad, lo cual generé importantes mejoras en
indicadores; como Coordinadora de operaciones destacé por la implementacion
de puntos de control para la gestion operativa, lo que se tradujo en dividendos y
mejoras en KPI de eficiencia.

Dina se ha convertido en uno de los pilares dentro del equipo de liderazgo que da
servicio a uno de los clientes globales de Konecta.

y la experiencia del cliente, implementa y adapta nuevas tecnologias
para mejorar la eficiencia operativa y la automatizacion del servicio.

Bryan es una persona &gil en la solucién de problemas. Encuentra

soluciones innovadoras ante desafios operativos, asegurando la continuidad y
mejora del servicio. Asimismo, fomenta el crecimiento profesional de su
equipo a través de capacitacion y mentoria, alineando

sus habilidades con los objetivos del Contact Center.
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Mejor
Analista de Calidad
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Jorge Miguel Hernandez

Miguel ha demostrado poseer un conjunto de fortalezas excepcionales que lo hacen
sobresalir en su rol. Entre sus principales fortalezas, destaca su habilidad técnica para
comprender y manejar herramientas complejas, como las plataformas de Speech
Analytics y los sistemas de encuestas de satisfaccién de clientes.

Su capacidad para resolver problemas técnicos complejos y su aguda atencién al
detalle, le permiten ofrecer soluciones precisas, mejorando asi los resultados del
equipo. Ademas, ha destacado en la gestidn de proyectos a gran escala, como

la implementacién de herramientas globales, demostrando gran capacidad de
organizacién y planificacién. Tiene también una gran habilidad para adaptarse a nuevos

retos y tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial aplicada

Su excelente comunicacion y habilidades interpersonales le permiten trabajar de
manera efectiva con equipos globales y locales, asegurando que todos
estén alineados con los objetivos y cambios importantes.

al andlisis de la experiencia del cliente.

Cristina Hernandez Solorzano

Cuenta con mas de 14 afios de carrera en ADT. Inicié como
ejecutivo de Contacto, posteriormente en 2017 pasé a ser Supervisor
de Atencién a Clientes y actualmente, es Analista de Calidad.

Gracias a su enfoque, resiliencia, tenacidad y responsabilidad, ha sido
reconocida en sus diferentes puestos en los que se ha desempenado. Asimismo,
es una persona independiente y colaborativa, con gran capacidad para influir en
los demds, con habilidades para manejo de conflictos y gestidn de tiempo,

lo que le ha permitido escalar en distintas posiciones de la compaiiia.

Cristina ha corrido 8 maratones, ello le ha ensefiado que el camino no siempre es
perfecto ni se puede controlar, pero hay que seguir adelante, y el terreno facil no
es lo que te fortalece sino las cuestas y los obstaculos. Aprendié que las grandes
metas requieren tiempo, que es indispensable contar con un plan de trabajo que
te acerque al objetivo y que la paciencia es clave para adaptarse a lo inesperado.

ATe~NT0

Cuenta con 14 afos de trayectoria en Atento, comenzé como asesor telefénico, donde
aprendid las bases de la atencién al cliente, asi como la importancia de la calidad

en la experiencia al cliente. Con el tiempo, se convirtié en asesor especialista, donde
desarrollé habilidades en resolucién de problemas y comunicacién efectiva.

Elvia Guadarrama Villanueva

Como supervisor, tuvo la oportunidad de liderar equipos de trabajo, lo que le permitié
desarrollar habilidades en liderazgo, comunicacién y resolucién de conflictos.
Aprendi6 a trabajar con personas de distintas generaciones, asi como a

adaptarse a diferentes estilos de trabajo.

Hoy, como Analista de calidad, se enfoca en el anélisis y mejora de procesos,
contribuyendo en la recomendacién dirigida a la satisfaccién de los clientes finales
para distintos servicios. Le inspira trabajar en la mejora continua y en la bisqueda de
excelencia en la calidad.

En 2023 fue reconocida como una de las mejores analistas de calidad, logrando
consolidar resultados tanto de calidad como métricas operativas en objetivo o con
tendencia sostenida de mejora. Los valores, la confianza y el buen clima laboral es el
complemento perfecto para lograr grandes resultados.

PANTAFON

concentrix

-
e lllh

> GOBIERNO DEL
ESTADO DE

MEXICO

Juan Carlos Garcia Bautista

Es ejecutivo del Centro de Atencién Telefénica del Gobierno del
Estado de México (CATGEM). Entre sus virtudes resalta su iniciativa
por poder ayudar a los demds a través del conocimiento que ha
adquirido en las instituciones donde ha laborado.

Juan Carlos disfruta mucho del fatbol, se considera aficionado al
Deportivo Toluca y otra de sus pasiones es la musica, sus grupos
favoritos son: The Beatles, Kiss, Iron Maiden y Metallica.

Entre sus objetivos de vida esta seguir cultivando su conocimiento a
través de sus vivencias y trabajo, esforzdndose, dia con dia, para que
las personas que estan a su alrededor encuentren siempre en él un
apoyo, que no solo le puede ayudar en sus inquietudes, sino también
dar acompanamiento cuando éste sea necesario.

Mejor

Ejecutivo de Contacto - Sector Gobierno
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Mejor Mejor
Ejecutivo de contacto - In Company Ejecutivo de Contacto - BPO

Maria Del Socorro Martinez ‘

Con mas de 7 afios en ADT, Socorro es ejecutiva del Centro de
Contacto de Atencién a Clientes y Atencién Personalizada.

La vida le dio una 2da oportunidad,

ya que al enfermar de COVID le quedé una secuela en sus v MEDMarketing
pulmones, que se complicé al ser fumadora, lo que la llevd
practicamente a no poder respirar.

Roberto Oscar Bonilla Herrera TN 1

Se unié en 2015 a MEDMarketing, inicialmente con la
Hoy disfruta de cada segundo de su vida y se ha comprometido intencién de permanecer solo un mes, pero pronto encontré

ante si misma a dar lo mejor en todo lo que haga. en la empresa su primer empleo formal,
disfrutando del trabajo y consolidando su carrera.

Desde su incorporacion, Roberto fue reconocido de manera
constante como el mejor ejecutivo telefénico durante todos
los meses de 2024. Fue nombrado el mejor vendedor del afio,
lo que le generd gran orgullo y satisfaccion.

Rl
RCI Nancy Moreno Muioz

Hoy en dia, es uno de los talentos méas valorados de la
empresa, no solo por sus resultados sino por el valor agregado
que aporta a la comunidad, siempre al pendiente de los demas

y apoyando todas y cada una de las actividades altruistas
que realiza la empresa.

Desde hace 3 afos se desempeiia como guia bilinglie vacacional. Su primer empleo
en RCI fue como agente telefdnico, desarrollarse dentro de la empresa era un
desafio personal que superé gracias al apoyo de sus comparieros

y su deseo constante de crecer.

Hoy, se siente profundamente agradecida porque cada paso, cada esfuerzo y cada
experiencia en estos afios le han traido grandes satisfacciones.

Destacan como fortalezas su toma de decisiones, perseverancia y empatia genuina.
Gracias a su esfuerzo continuo ha recibido varios reconocimientos dentro de RCI. Ha
participado en eventos de apoyo a la comunidad como apoyar a nifios

con céncer terminal. Para Nancy cada logro es una motivacién para seguir
creciendo y contribuyendo al éxito de la empresa y la comunidad.

Melissa Izamary Castillo ‘ ATer~NT0

Comenz6 su carrera en Atento hace 3 aflos como Operador.
Desde su llegada se ha destacado por su capacidad para
conectar con los demés. A lo largo de su trayectoria, comprendié
que la empatia es una herramienta clave para interactuar con
personas de diferentes contextos y necesidades.

1. _ _GRUPO
Adela Memije Ibarra I FANATESA
Gracias al tiempo y su esfuerzo, logré un vinculo con personas
de diferentes culturas y condiciones, lo que ha fortalecido su
habilidad para comprender las situaciones desde multiples
perspectivas.

Ha sido una colaboradora clave en el Centro de Servicio y Experiencia al Cliente (C-SEC)
FANASA desde sus inicios. A partir del momento en que se unié a la empresa, Adela
asumié un rol crucial en el Call Center en un entorno sin procesos establecidos, protocolos,
ni guias. En lugar de ver estos desafios como obstédculos, los convirtié en oportunidades

ara aprender y contribuir de manera significativa al desarrollo de la operacion. . . o ,
P P y 9 P Melissa considera que en estos tres afios ha aprendido que

no siempre puede controlar todas las situaciones, pero que, al
escuchar y adaptarse, puede manejar su actitud y disposicién
ante los retos. Esto le ha permitido mantenerse positiva y
proactiva, incluso en momentos dificiles, y seguir adelante con la
misma energia y compromiso.

Hoy en dia, Adela sigue siendo un referente dentro del equipo, especialmente en el turno
nocturno. Su capacidad para gestionar situaciones complejas y garantizar la continuidad
del servicio durante horas criticas ha sido un factor determinante en el éxito del equipo.
Gracias a su vasta experiencia y a su enfoque resolutivo, Adela se asegura que los
estandares de calidad se mantengan, incluso en los momentos de mayor demanda.

Una de sus principales fortalezas es su habilidad para liderar de manera silenciosa y
eficaz, brindando apoyo constante a sus compafieros. Su disposicién para compartir
conocimientos y ayudar en la capacitaciéon de nuevos colaboradores ha sido esencial
para mantener un ambiente de trabajo productivo y arménico. Con su enfoque préactico y
su sélida ética de trabajo, ha facilitado que el equipo se adapte con éxito a los cambios y
desafios que se han presentado a lo largo del tiempo.
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CONTACT@ OIMT

FORUM
Soluciones CX-2025

Lo mas avanzado en servicios y tecnologia!

Descubre la mas amplia oferta de servicios y soluciones avanzadas de
las empresas lideres especializadas en: Customer Experience (CX),
Contact Centers, Business Intelligence, Chatbots, Inteligencia
Artificial, Social Media, Tecnologias en la Nube, Transformacion
Digital, Soluciones Multicanal, Telecomunicaciones, y mas.

CONTACT
FORUM
by OIMT

d Call center / ontact centers / bpo /.

Centris atencién aclntes
Ll
‘ ‘ e n t r I s Centris Information Services es el partner ideal para el crecimiento de tu negocio. Con mds de 30 b
afios de experiencia, somos lideres en servicios de Centro de Contacto bilingues (inglés y espafiol)
2 de alta calidad. e

d help desk / contact centers / bpo /
‘customer experience
G Concentra BPO
C\) N C E N T BPAO Empresa 100% mexicana con mds de 15 afios en el mercado, est4 especializada en la gestién de @ Ver mas
servicios de Contact Center. d

d contact centers / bpo / custd
experience / servicios
oncenTrix + webhep  CONCENtrix + Webhelp ’ ‘
Somos un global lider de i y ia de iencia del cliente (CX) y BPO. m

Consorcio Juridico de Cobranza iy

chat proactivo

iVisitanos!

“ +52 55 5340 2290 Ext. 3010 | WhatsApp +52 55 4385 3252 @ www.contactforum.com.mx
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¥ directorio@imt.com.mx

INSIGHTS

DATA
MONITOREO

) Analytics

POWERED BY O IMT

Mejoramos la Experiencia del Cliente (CX - EX) identificando
puntos clave para incrementar la eficiencia operativa, mejorar
los indicadores KPIs y maximizar la satisfaccion de tus clientes.

Modelo Outbound CX / UX Analytics

Estrategias para optimizar Gestion de la mejora de CX/UX.
llamadas de salida: ventas, Voz del Cliente.

fidelizacién y cobranza. CX Journey Design.

Calidad avanzada

Tercero Verificador.

People Analytics

Productividad, Benchmarking,
Mystery Contact. Reduccién de Costos y Training.

iLa analitica es el diferenciador competitivo
que transforma empresas!

O I M T (©) + 52 557968 6902 @ www.imt.com.mx ¥ cxanalytics@imt.com.mx
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