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EDITORIAL

Como cada ano, el drea de Estudios e Inteligencia de Negocios
del IMT, se da a la tarea de realizar el Estudio Nacional de Centros
de Contacto BPO (edicién 29) e Inhouse ( 9 edicién) con el fin de
proporcionar una visién integral y actualizada de las principales
tendencias, desafios y oportunidades que enfrenta la industria
de Centros de Contacto en México. Este estudio considera las
particularidades de la operacién, la gestién de talento, y los retos
y desafios que enfrentan los Centros de Contacto BPO e Inhouse
en 2025.

Entre los datos de los BPO estan: que 8 de cada 10 BPO cuentan
con alguna certificaciéon y el 75% adquirié nuevos clientes en 2024.
Asimismo, 1 de cada 5 operaciones de los BPO es para dar servicio
offshore/nearshore, de ellos, el 90% es destinado a Estados Unidos
y Canada.

En cuanto a los Centros de Contacto /nhouse, el 70% de ellos
estd operando con un enfoque comercial de ventas y atencién a
clientes. La mayoria de ellos proyecta un escenario de estabilidad
operativay apuesta por la consolidacién,antes que por la expansiéon
inmediata.

Los invitamos a revisar con detalle este esfuerzo editorial en el
gue presentamos los principales hallazgos del 2024, brindando
a nuestros lectores la informacién estratégica que les permita
comprender el entorno empresarial y tomar acciones para
asegurar el éxito en un mercado tan dindmico competitivo como
el actual.

México tiene un gran potencial de crecimiento en este sector de
la economia. Cabe destacar que, actualmente, son mas de 850 mil
empleos directos los generados por esta industria que impulsan la
experiencia del cliente en nuestro pais.

Eugenia Garcia Aguirre
Directora General

Lourdes Adame Goddard
Directora Editorial




CONTACT@

FORUM

DIRECCION GENERAL
Ma. Eugenia Garcia Aguirre

DIRECCION EDITORIAL
Lourdes Adame Goddard

EDITORA
Martha Isabel Schwebel

DISENO GRAFICO
Susana Hidalgo

CORRECCIC')N,DE ESTILO
Karla Avila

COORDINADOR DIGITAL
Ivan Hernandez

COLABORADORES

Berenice Hernandez
Jessica Martinez

PUBLICIDAD Y VENTAS
Dulce Morales

SUSCRIPCIONES Y SERVICIO A CLIENTES
(55) 5340 2290

imt.com.mx

o /IMTContactForum/ ® X.com/IMT_/ @ company/institutomexicanodeteleservicios/

ContactForum revista, publicacién periédica Mayo - Junio 2025. Editor responsable: Maria Eugenia Editada por:
de la Paz Garcia Aguirre. Numero de Certificado de Reserva otorgado por el Instituto Nacional del

Derecho de Autor: 04-2019-081410205900-102, Fecha de expedicién 14 agosto 2019. Nimero I M T
de Certificado de Licitud de Titulo y Contenido 16150, Domicilio de la publicacién: Mercaderes

No. 20 - 201, Col. San José Insurgentes, Delegacién Benito Juarez, C.P. 03900, Ciudad de México.



CONTENIDO

EDICION MAYO - JUNIO 2025

6

14

28

Los CC Inhouse destacan por su estabilidad,
alineacidn con el negocio y cercania
con el cliente

Estudio Nacional de Centros de Contacto
Inhouse 2024-2025

Continda el crecimiento sostenido
de los BPO en el sector

Estudio Nacional de Centros de Contacto
BPO 2024-2025

Empresas de Centros de Contacto
BPO 2024

Ranking por nimero de estaciones
y cuadro comparativo




INHOUSE 2025
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ESTUDIO INHOUSE

Los CC Inhouse

destacan por su
estabilidad, alineacion

con el negocioy
cercania con el cliente

Estudio Nacional
de Centros de Contacto
Inhouse 2024-2025

n un entorno de negocios cada vez mas dindmico y
competitivo, las organizaciones buscan estructuras
operativas que les permitan mantener el control,
garantizar la calidad en la experiencia del cliente
y asegurar una alineacién estratégica con sus objetivos
de negocio. Bajo esta premisa, las operaciones Inhouse
(aquellas gestionadas directamente por la empresa sin
intermediarios) han cobrado una relevancia muy particular
en el ecosistema de atencidn, servicio y experiencia del
cliente.

El estudio tiene como objetivo mapear, analizar

y visibilizar las principales tendencias, practicas y
desafios, asi como las fortalezas de las operaciones internas
en México, ofreciendo insumos valiosos para la toma de
decisiones estratégicas, el benchmarking y la identificacion
de oportunidades de mejora.

Este analisis enmarca el compromiso del IMT por
fomentar una comunidad profesional mucho mas
sélida, informada y conectada.

6 | Mayo - Junio 2025
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En esta edicién del Estudio Nacional de Centros

de Contacto Inhouse 2024, se presenta un analisis
integral con la participacién de ejecutivos de alto
nivel de 44 empresas lideres, con presencia en 13 estados
de la Republica Mexicana y representacion de 13 sectores
econémicos.

44 15,228

Empresas Estaciones
participantes instaladas
18,032
Ejecutivos en diferentes modalidades

o O O

e

727 28%

en sitio en teletrabajo

| IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2024
N=44



El estudio abarca los siguientes ejes tematicos:
B Informacion general de la muestra

B Servicios ofrecidos

B Gestion del talento

Agradecemos especialmente a IPCOM por su valioso
apoyo como patrocinador de este proyecto. Estamos
convencidos de que este estudio aportara una

vision mas profunda sobre el panorama actual de
los Centros de Contacto en México y contribuird a su
desarrollo sostenible.

INFORMACION GENERAL
DE LA MUESTRA

Las organizaciones participantes pertenecen a
diversos giros y cuentan, al menos, con un afio de
operacién en sus Centros de Contacto, ya sea de
forma interna o con modelos mixtos.

En conjunto, estos centros representan una fuerza
laboral de 28,379 empleos directos, de los cuales, mas
del 63% corresponde a ejecutivos de contacto.

Actualmente, 57% de las empresas participantes cuentan con
teletrabajo, en el grafico siguiente puede observarse que los sectores que
reportan mayor porcentaje de agentes en esta modalidad son: “Productos de

consumo” -el cual se dedica a la produccién, distribucién y comercializacién de
bienes destinados al uso de consumidor final- y “Hosteleria”. De forma general, el
28% de la operacién en organizaciones Inhouse se realiza de esta manera.

MODALIDAD TELETRABAJO POR SECTOR - INHOUSE

NiGmero total Cantidad de empresa Porcentaje de
Sector de agentes que cuentan : agentes en ;
con modalidad teletrabajo | modalidad teletrabajo
Financiero 7,107 5 4%
Telecomunicaciones 3,886 2 _38%

Productos de consumo 2,359 3 {__S_l_r%__}
Salud 999 6 48%
Retail 823 2 19%
Seguros 789 1 18%

Hosteleria 419 2 :: :5:6%::.
Servicios (Utilities) 335 1 NA
Otros 1,315 3 17%

| IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2024
N=25

Mayo - Junio 2025 I 7



ESTUDIO INHOUSE

I SERVICIOS OFRECIDOS

Los Centros de Contacto inhouse cumplen multiples
funciones, entre las méas destacadas se encuentran:
atencidén a clientes y las actividades relacionadas con
ventas, juntas representan el 70% de nuestra muestra
para el mercado nacional, asi como para los servicios
de nearshore y offshore.

SERVICIOS DEL MERCADO NACIONAL 2024

51% Atencidény servicio a clientes

INHOUSE 2025

19% Televentas/ Ventas

7% Telemarketing

7% Cabina de siniestros

6% Back Office

6% Cobranzay recuperaciéon

7% @ @ 5% Otros

*Otros: Service Desk,
Retencion, Monitoreo de
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2024 calidad, Investigacion de
N =44 mercados.
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SERVICIOS OFFSHORE 2024

46% Atencidén y servicio a clientes
28% Televentas/ Ventas

9% Telemarketing

7% Back Office

6% Service Desk /Soporte Técnico

46%
28% 4% Otros
20 ©
. @ *Otros: Cabina de siniestros,
Cobranza y recuperacion,
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2024 Investigacién de mercados,
N=17 Monitoreo de calidad
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CANALES DE INTERACCION

En la edicion anterior de este estudio, los canales que es un reflejo de las estrategias de digitalizacion
tradicionales ocupaban los primeros lugares como impulsadas por las empresas.

los medios de interaccién mas utilizados: llamadas

telefénicas, correo electrénico e IVR. El uso de redes sociales en los centros inhouse puede

ser mas eficaz que en un BPO dado que gestionan de
Este afio, también se consolida el uso de redes manera directa, lo que permite ofrecer una atencién
sociales y mensajeria instantdanea como uno de los mas agil y alineada a la marca.
principales canales de contacto con los clientes, lo

CANALES DE INTERACCION MERCADO NACIONAL 2024

52% Llamadas telefénicas (in/out)

13% Redes sociales y mensajeria
instantanea

10% IVR dindmico y de autoatencién
9% E-mail
8% Chat online (activo)

52% 4% Chat Bot (chat pasivo datos)

1% Agente virtual - voice bot

2%0”°s

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2024
N=41

CANALES OFFSHORE 2024

En los servicios de nearshore y
offshore; las llamadas telefénicas
y el correo electrénico siguen
siendo los canales preferidos de
interaccion.

74% Llamadas telefénicas (in/out)

15% E-mail

10% Redes sociales y mensajeria
instantanea

(]
1% Chat online (activo) (((q) @ IVR

74%

Dentro del 10% dedicado a “redes
sociales y mensajeria instantanea
WhatsApp domina ampliamente
con un 63% de representatividad,
15% seguido por 14% de uso de

Facebook Messenger.

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2024
N =17
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INHOUSE 2025

ESTUDIO NACIONAL DE CENTROS DE CONTACTO

ESTUDIO INHOUSE

I GESTION DEL TALENTO

PERFIL DE GENERO

La brecha de género persiste sin
cambios significativos en comparacion
con el aflo anterior. Se mantiene

una distribucién inversamente
proporcional entre los niveles
operativos y directivos: mientras que
las mujeres representan el 65% del
personal en funciones operativas,

Su presencia en puestos directivos
apenas alcanza el 24%.

l-‘
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GENERO

Porcentaje de hombres y mujeres por cada segmento

Agentes Supervisores Gerentes Directores

B Mujeres

B Hombres

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2024
N=44

EDAD DEL PERSONAL

El personal en Centros de Contacto inhouse es
predominantemente joven: el 84% tiene menos de

40 anfos, lo que confirma que esta industria continuda
siendo un espacio atractivo para las nuevas generaciones.

Rangos de edad del personal operativo
de la organizacién

50 a 60 afios

40 a 49 aios

30 a 39 afios 18 a 29 aios

| IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2024
N=44



ESCOLARIDAD DE AGENTES

Porcentaje del nivel de estudios

ESCOLARIDAD 44

El nivel educativo del personal
operativo varia dependiendo

de factores como las politicas
de contratacion, el tipo de
funciones y los requisitos
especificos del puesto. No
obstante, al menos el 50% de los
ejecutivos de contacto cuenta
con estudios de preparatoria
terminada o trunca, lo que

suglt.ere un estandar educativo Preparatoria/  Preparatoria / Carrera Carrera Posgrado
medio para la mayoria de los educacién educacién universitaria universitaria
perfiles técnica técnica trunca terminada

. trunca completa (cualquier area)

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2024
N=44

EFECTIVIDAD DE LOS MEDIOS DE RECLUTAMIENTO

Bolsas de trabajo por Internet
Promocién interna

Redes Sociales

Referidos de los empleados

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2024
N=44

Ante la necesidad de diversificar sus

estrategias de atraccién de talento Az e e

.. L PARA ATRACCION DE
las organizaciones han recurrido TALENTO

cada vez mas al uso de redes sociales,
sin embargo, las bolsas de trabajo
por internet y la promocidén interna
contindan siendo los canales con
mayor efectividad y uso.

®© O 0

WhatsApp Facebook LinkedIn

| IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2024
N=44
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INHOUSE 2025

ESTUDIO NACIONAL DE CENTROS DE CONTACTO

ESTUDIO INHOUSE

FACTORES QUE IMPULSAN LA COMPETITIVIDAD
LABORAL EN CONTACT CENTERS INHOUSE,
DESDE LA PERSPECTIVA DEL EMPLEADOR

Las empresas identifican dos
factores clave que fortalecen su
competitividad laboral: el sueldo y las
prestaciones como bonos, seguros,
fondo de ahorro, entre otros. Estos
elementos se consolidan como
principales diferenciadores para
atraer y retener talento en el entorno
de los Centros de Contacto inhouse.

A diferencia de los BPO, en el entorno
de las organizaciones inhouse las
prestaciones son mejor valoradas.

12 | Mayo - Junio 2025

PRESTACIONES SUELDOS AMBIENTE DE
TRABAJO

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2024
N=44

EXPECTATIVAS DE CRECIMIENTO

La mayoria de los Centros de Contacto inhouse proyecta un
escenario de estabilidad operativa. La opcién de mantener

el mismo nivel de estaciones o personal se posiciona como
la expectativa mas frecuente, lo que refleja confianza en los
resultados actuales y una apuesta por la consolidaciéon, antes
gue por una expansiéon inmediata.

Mantenerse igual

Incrementar work stations o FTE o agentes

Disminuir estaciones o FTE o agentes

Abrir nuevos centros / sites

Contratar un BPO

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto Inhouse 2024
N 2024 = 42



RETOS 2025

Los Centros de Contacto enfrentan un entorno
altamente competitivo y en transformacion,

donde destacan seis ejes clave de desafios:

1. RETOS ESTRATEGICOS Y COMERCIALES
Las empresas inhouse enfrentan el reto

de crecer y diversificarse redefiniendo su
oferta de valor, asegurando altos niveles de
satisfaccion del cliente (NPS), y fortaleciendo
la adquisiciéon de nuevos clientes. Para
lograrlo, deben adaptar sus modelos

de negocio, explorar nuevos mercados

-con estrategias offshore y nearshore-,

y desarrollar nuevas lineas comerciales,
equilibrando la eficiencia operativa con
innovacién, para responder agilmente a un
entorno competitivo en constante evolucion.

2. RETOS OPERATIVOS

El cumplimiento de KPl y la mejora continua
de la productividad siguen siendo prioridades
clave para las empresas inhouse. A estos
retos, se suman el fortalecimiento del
liderazgo en mandos medios, la reduccién
del ausentismo y la rotacién, asi como la
mejora del NPS como un indicador central
de la experiencia del cliente. Ademas, se
valora altamente el monitoreo de calidad,
mientras que aspectos como las politicas de
teletrabajo se consideran medianamente
importantes. Finalmente, lograr una mayor
escalabilidad, flexibilidad operativa y
optimizacién de la capacidad instalada, se
vuelve fundamental para responder con
agilidad a las demandas del negocio.

3. RETOS DE TALENTO

La necesidad de adaptarse a regulaciones
laborales mas estrictas, integrar politicas y
acciones orientadas a fomentar la equidad,
asi como desarrollar estrategias efectivas de
retencion y rotacién de agentes, asegurar una
competitividad salarial adecuada y fortalecer
una cultura de colaboracién que impulse el
compromiso y la permanencia del equipo,
son los retos de gestidon de talento para este
2025.

4. RETOS TECNOLOGICOS

Los retos tecnoldgicos para las empresas
inhouse se centran en la automatizacién de
procesos, la implementacién de medidas
de seguridad robustas, la estabilidad de las
plataformas tecnoldgicas y el desarrollo de
una estrategia omnicanal que garantice una
experiencia consistente y eficiente para el
cliente en todos los puntos de contacto.

5. RETOS REGULATORIOS

Los retos regulatorios para las empresas
inhouse se enfocan principalmente en la
gestion de incrementos anuales salariales, el
cumplimiento de normativas relacionadas
con la privacidad de la informacién y las
regulaciones laborales vigentes como la

Ley del Trabajo. A esto se suman las nuevas
regulaciones previstas para 2025, que
exigiran adaptaciones para garantizar el
cumplimiento y la sostenibilidad operativa en
el marco legal.

Este analisis es solo un resumen de los
hallazgos mas sobresalientes de este 2024.
El estudio completo ofrece una visidn
profunda de las tendencias, desafios y
oportunidades en los Centros de Contacto,
respaldada por datos actualizados y andlisis
comparativo.

Descubre los insights clave de la industria

de Centros de Contacto y lo que se espera

en un futuro préximo, a través de esta
herramienta imprescindible para los lideres y
los tomadores de decisiones.

iAdquiere el estudio completo!
contactanos en: estudios@imt.com.mx

Mayo - Junio 2025 I 13




ESTUDIO BPO

Continua el crecimiento sostenido
de los BPO en el sector

Estudio Nacional de
Centros de Contacto BPO 2024-2025

o Patrocinado por: Realizado por:

o = OIMT

Ipcom

‘Communication Tt Mates Sense

Somos el Instituto Mexicano de Teleservicios (IMT), la

organizacién lider en México y Latinoamérica dedicada

a impulsar la industria de Customer Experience, Contact

Centers y BPO. Con mas de 33 afios de experiencia, nos
hemos posicionado como el referente en la profesionalizacién
del talento que mueve esta industria.

A través del drea de Estudios e Inteligencia de Negocio, el
IMT tiene como propdsito proporcionar una vision integral
y actualizada del panorama, tendencias y los desafios que
enfrenta la industria de Centros de Contacto.
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Esta edicidn del Estudio Nacional de Centros de Contacto
pone a disposicién de profesionales del sector, lideres 'y
tomadores de decisiones, informacién valiosa que les permita
comprender mejor el entorno empresarial y adaptarse de
manera efectiva a los cambios del mercado sobre los siguientes
aspectos:

M Particularidades de la operacion: Se analiza el contexto
del tipo de operacioén, servicios ofrecidos por los Centros
de Contacto, canales de atencidn, uso de redes sociales,
certificaciones, externalizacion de servicios, entre otros
factores clave.

M Gestion de talento: Incluye aspectos relacionados con la
fuerza laboral, distribucién del personal, caracteristicas
demograficas (género, edad, escolaridad), acciones de
responsabilidad social, etc.

Bl Retos y desafios: Se identifican las tendencias mas
relevantes que dan forma al panorama empresarial,
principales escenarios y/o desafios que enfrenta
la industria, desde cuestiones regulatorias hasta
dificultades operativas.

14 | Mayo - Junio 2025



En resumen, este andlisis tiene como objetivo
principal proporcionar informacién estratégica que
permita a las organizaciones comprender su entorno
empresarial, anticipar cambios y tomar decisiones
fundamentadas para asegurar el éxito en un mercado
dindmico y competitivo.

PARTICULARIDADES DE LA
OPERACION

Los BPO (Business Process Outsourcing) son

aquellas organizaciones que subcontratan procesos
empresariales especificos y especializados para
diferenciar a sus clientes en un mercado cada vez
mas competitivo, comunmente integran tecnologias
avanzadas, estrategias Omnicanal para mejorar el
cumplimiento de altos estandares de calidad, por ello
ambos conceptos correlacionados y adquieren con el
paso del tiempo mayor relevancia.

Este estudio comprende empresas mexicanas, con
mas de un afio de operacién en el paisy al menos
20 estaciones de trabajo, lo que reafirma la solidez
y relevancia de esta industria en el desarrollo
econdmico y laboral de México.

Hoy en dia, la industria mexicana de servicios de
outsourcing de BPO esta considerada dentro de las
mas importantes del mundo y la mas importante
de la regién de América Latina, con un crecimiento
constante y sostenido.

ﬁ
58
Empresas
participantes

Estaciones
instaladas

111,088

Ejecutivos en diferentes modalidades

en sitio

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2024
Business Process Outsourcing
N= 58

113,832 19

Estados de la
muestra

en teletrabajo

Estimamos que, actualmente, tenemos un total de
630 mil estaciones de trabajo, las cuales generan 850
mil empleos aproximadamente.

A partir de la informacién proporcionada por
los encuestados, el sector de Business Process
Outsourcing (BPO) en México se compone
aproximadamente de 335 empresas, segun
estimaciones del IMT.

MUESTRA DEL ESTUDIO
NACIONAL DE CENTROS
DE CONTACTO BPO 2024

La participaciéon de 58 Centros de
Contacto en este estudio indica una
competencia saludable y la presencia
de diversos actores en el mercado. La
diversidad de servicios ofrecidos por
estas marcas, sugiere que el sector
estd evolucionando para satisfacer las
crecientes necesidades y expectativas
de las empresas y consumidores.

Este enfoque en la mejora constante
y la innovacioén, es esencial para
mantener altos estandares en la
industria de Contact Centers 'y BPO.

Mayo - Junio 2025 I 15




ESTUDIO

COMPORTAMIENTO
COMERCIAL DE LOS
CONTACT CENTERS BPO

En cuanto a la generacién de nuevos
clientes, el 75% de las organizaciones
indicé haber incorporado nuevos

clientes a su cartera durante el 75% 21% 4%
afo. Esto es un reflejo directo de la Gano clientes Se mantuvo igual Perdié6 clientes
capacidad para atraer negocios y nuevos

satisfacer las crecientes necesidades
de interaccién con los clientes.

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2024
Business Process Outsourcing
N=58

EXPORTACION DE SERVICIOS OFFSHORE/NEARSHORE
DE LOS CONTACT CENTERS BPO

México demuestra su capacidad para posicionarse como un actor relevante
en el mercado internacional de Centros de Contacto, gracias a su proximidad
geografica, afinidad cultural y costos competitivos. Poco mas de la mitad

de las empresas participantes, es decir el 52%, ofrece servicios offshore/
nearshore, los servicios offshore/nearshore representa el 21% de la operacién
total de los Centros de Contacto BPO.
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y Canada

Latinoamérica y el Caribe

*Jo}/4| Estados Unidosy Canada Europa

90% de los servicios son destinados
a Estados Unidos y Canad3, lo que
refleja la fuerte conexién comercial con

/4 Latinoaméricay el Caribe LY AN Asia Pacifico América del Norte. En segundo lugar, se

encuentra Latinoamérica y el Caribe, con
una participacién del 59% marcando la
diversificacién hacia mercados emergentes
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2024 en esta region.

Business Process Outsourcing
Offshore N= 30

16 | Mayo - Junio 2025



SECTORES A LOS QUE SE BRINDA SERVICIO
EN LOS CONTACT CENTERS BPO

Mercado Nacional Mercado Offshore/Nearshore

Financiero

El mercado nacional de Centros de
Contacto y Customer Experience
presenta una estructura altamente
diversificada, con una clara
concentracioén en ciertos sectores
clave.

Telecomunicaciones

Retail

Automotriz

Tecnologias de la
Informacion

El sector financiero y

Seguros telecomunicaciones lideran la
demanda nacional de servicios
Gobierno BPO, representando en conjunto
el 56% de las operaciones totales,
Hosteleria mientras que los sectores que
demandan personal con mayor
Salud preparacion y/o competencias
avanzadas, como el de salud,
Otros hosteleria y servicios educativos,

se concentran principalmente en
Centros de Contacto Inhouse.

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2024 Respecto a la demanda de
Business Process Outsourcing

Offshore N= 30 servicios del mercado extranjero,

Nacional N = 54 los sectores con mayor relevancia
son Telecomunicaciones y Retail
representando 36% en conjunto y
el sector Financiero con un 15% de
participacién.

Mayo - Junio 2025 | 17
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ESTUDIO BPO

CAMPANAS / FUNCIONES MAS REPRESENTATIVAS EN LOS

CONTACT CENTERS BPO

Nuestro estudio revela que la industria mexicana de Centros de
Contacto se caracteriza por una marcada orientacién hacia la Atencién
al Cliente y Ventas, representando el 59% de la operacion para el

mercado nacional y 73% para el mercado extranjero.

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2024
Business Process Outsourcing
Nacional N= 54

Tipo de servicios proporcionados por el BPO al Mercado Nacional

Atencidn y servicio a clientes

Televentas / ventas

Cobranza y recuperacion

Service desk / help desk / soporte técnico
Back office

Telemarketing (fidelizacion, promociones,
recordatorios, telemercedeo, etc.)

Otros

* Otros: Renta de posiciones,
Retencion, Investigacion

de mercados, Cabina de
siniestros, Monitoreo de
calidad, Tercero verificador.

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2024
Business Process Outsourcing
Offshore N= 30
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Tipo de servicios proporcionados por el BPO al Mercado Extranjero

Atencidén y servicio a clientes

Televentas / ventas

Service desk / help desk / soporte técnico
Cobranza y recuperacion

Back office

Otros

* Otros: Telemarketing,
Cabina de siniestros,
Investigacion de mercados,

Monitoreo de calidad y
tercero verificador, Remnta
de posiciones, Retencion.



CANALES DE INTERACCION EN
CENTROS DE CONTACTO BPO

A pesar del auge de nuevos canales impulsados

por tecnologias digitales y de inteligencia artificial,
los resultados de este estudio confirman que el
canal telefénico tradicional sigue siendo el principal
medio de atencién en los Centros de Contacto,
concentrando el mayor porcentaje de uso en el
mercado nacional y extranjero.

En contraste, el porcentaje de la atencidn se realiza
a través de tecnologias emergentes como: redes
sociales, mensajeria instantanea y agentes virtuales,

aun se encuentran en etapas tempranas de adopcion.

Canales de Interaccion Mercado Nacional-BPO

%1%1%
3% 2%

5%
5%
6%

69%
8%

Llamadas telefénicas con agentes en vivo
Redes sociales y mensajeria instantanea
E-mail

Chat online (activo)

Chat Bot (chat pasivo datos)

IVR dindmico y de autoatentaciéon

Agente virtual - voice bot

Videollamadas

@ otro

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2024
Business Process Outsourcing
Nacional N= 54

Canales de Interaccién Mercado Extranjero-BPO

Q5 1K1%1%

5%

6%

7% 78%

Volumen total de Interacciones

Llamadas telefénicas (infout)

Chat online (activo)

E-mail

Redes sociales y mensajeria instantdnea

Agente virtual - voice bot

IVR dindmico y de autoatentaciéon
Chat Bot (chat pasivo datos)

B otro

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2024
Business Process Outsourcing
Offshore N= 30

Estos hallazgos refuerzan lo sefalado por estudios
internacionales que advierten que, aunque los
consumidores muestran un creciente interés por
soluciones omnicanal y automatizadas, muchas
organizaciones enfrentan retos en la integracion
efectiva de estos canales; ya sea por limitaciones
tecnoldgicas, resistencia al cambio o falta de una
estrategia centrada en la experiencia del cliente.
La oportunidad esta clara: quienes logren equilibrar
la eficiencia del canal telefénico con la agilidad y
personalizacién que ofrecen los canales digitales,
podran avanzar hacia un modelo verdaderamente
hibrido y centrado en el usuario.

Mayo - Junio 2025 I 19




ESTUDIO BPO

CERTIFICACIONES DE LAS EMPRESAS BPO

El 81% de las empresas participantes cuenta con alguna certificacion,
lo que refleja un alto nivel de compromiso, con la calidad operativa

y el cumplimiento de estdndares reconocidos en la industria. Estas
certificaciones no solo respaldan la profesionalizaciéon de los servicios,
sino que también fortalecen la reputacién corporativa y generan mayor
confianza entre los clientes.

ISO 27001 - Sistemas de gestion de seguridad de la informacion
ISO 9001 - Sistema de gestion de calidad

PCI - Payment Card Industry

NOM 035 - Factores de riesgo psicosocial

Modelo Global CIC - IMT - Certificacion especializada para CC
COPC - Certificacion especializada para CC

ISO 37001 - Sistemas de gestién antisoborno

Distintivo de empresa socialmente responsable

NOM 030 STPS 2009 Seguridad y prevencion de riesgos
en el lugar de trabajo
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Certificacion del INAI en cumplimiento de la ley de proteccion
de datos personales - LFPDPPP El 81% de las

ISO 18 295 - Certificacion especializada para CC empresas cuenta
con certificaciones
ISO 20 001 - Gestion de sevicios de Tl

Great Place to Work
Distintivo empresa incluyente

Ninguna de las anteriores

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2024
Business Process Outsourcing
N=58
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BGESTION DE TALENTO @ »
GENERO

A pesar de algunos avances en el ultimo afio,

la desigualdad entre hombres y mujeres dentro de la
estructura organizacional de los Centros de Contacto
persiste sin mejoras sustanciales.

Las mujeres siguen concentradas en funciones
operativas, donde representan el 54%, mientras que DIRECTORES
su participacién en niveles directivos apenas alcanza .
el 32%. Aunque estos datos muestran ligeras mejoras Hombres Mujeres
respecto a afos anteriores, el desequilibrio continua
siendo evidente.
AGENTES
Hombres Mujeres
74% BN 68%
2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2024

Business Process Outsourcing

N=58
EDAD
Una caracteristica distintiva de los Centros de B 18 a19 afos ' 40 a 49 aiios
Contacto es la juventud de su fuerza laboral. El 55%
del personal operativo oscila entre 18 y 29 afos, lo M 20 a 29 aiios B 50 a 59 aiios
gue posiciona a nuestra industria como una de las
principales puertas de entrada al mercado laboral
formal para las nuevas generaciones, probablemente

gracias a los esquemas flexibles de horario y las
oportunidades de crecimiento a corto plazo.

B 30a 39 afos M 600 mas

12% 5% 2%

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2024
Business Process Outsourcing
N= 58
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ESTUDIO BPO

s

ESCOLARIDAD

El nivel educativo de los
colaboradores esta directamente
relacionado con el tipo de puesto
gue ocupan. La escolaridad no solo
incide en el desempefio operativo,

sino también en el cumplimiento
de objetivos y la profesionalizacion

de los equipos.

ESCOLARIDAD DE EJECUTIVOS DE CONTACTO
2024

Preparato[ia / Preparatoria / Carrera Carrera

educacion educacion universitaria universitaria
técnica técnica trunca terminada
trunca completa (cualquier area)

47%

17%

ESCOLARIDAD SUPERVISORES 2024

Preparatoria / || Preparatoria / Carrera
educacion educacion universitaria
técnica técnica trunca
trunca completa

Carrera
universitaria

terminada
(cualquier area)

36%

27%

22 | Mayo - Junio 2025




ESCOLARIDAD GERENTES 2024

Preparatoria / Preparatoria / Carrera Carrera

universitaria

educacién educacion universitaria
técnica técnica trunca
trunca completa

terminada Posgrado
(cualquier area)

65%

IMT | Estudio Nacional de
Centros de Contacto BPO 2024
Business Process Outsourcing
N=58

Ak

I

ELEMENTOS QUE
CONTRIBUYEN A LA
RETENCION DEL TALENTO

O

75% 35% 25%
SUELDO PRESTACIONES AMBIENTE
DE TRABAJO

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2024
Business Process Outsourcing
N=58
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ESTUDIO BPO

RESPONSABILIDAD SOCIAL

La participacion en iniciativas de responsabilidad social se ha
consolidado como una estrategia que va mas alla del cumplimiento
institucional. Estas acciones permiten a los Centros de Contacto
generar un impacto positivo en su entorno, mejorar su imagen ante
clientes y colaboradores, y fortalecer su capacidad para atraery
retener talento. Una cultura organizacional orientada al bienestar
social también contribuye a construir un sentido de propdsito
compartido entre el personal.

8 Practicas de ética empresarial 82%
om

8 Politicas y programas que inhiban el hostigamiento y/o acoso laboral 82%
=

% Politicas y programas que fomentan la salud fisica y mental 74%
(&}

a Donaciones benéficas 70%
3

= Politicas y programas internos de equidad de género 70%
i

3 Politicas y programas de anticorrupcién y antisoborno 68%
[a)

Té‘ Politicas y programas que fomentan la diversidad e inclusion 68%
)

2 Responsabilidad medioambiental 67%
pd

g Propiciar el desarrollo de proveedores 44%
=

0 Financiamiento de proyectos en beneficio de la comunidad

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto BPO 2024
Business Process Outsourcing
N=58
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50
ESFEIEIIO DE
SUELDOS
Y COMPENSACIONES

2 (S

iContribuye a construir el futuro laboral de la industria!

iRevoluciona tus estrategias salariales con insights exclusivos!

El IMT, en alianza con Mercer, te ofrece el Unico Estudio Nacional de Sueldos y Compensaciones con
enfoque en Contact Centers, el cual te permitira saber tu posicidon competitiva en materia compensatoria.

En este Estudio conoceras:

Informacidn estratégica en materia de compensaciones
que permitira retener y atraer talento clave a las organizaciones.

Indicadores de talento mas relevantes por perfil del puesto.

N
2%,
0% Tendencias y practicas de la industria sobre las politicas de remuneracion total.

Posicion competitiva de la organizacion frente al mercado general y el especifico. &

...... Mas informacion

e +52 55 5340 2290 Ext. 5000 / 5100 @ www.imt.com.mx ¥ estudios@imt.com.mx

[ ] . .
'f /imtcontactforum |n Instituto Mexicano de Teleservicios X@lmt_ u IMTContactForum imt_cx




ESTUDIO BPO

Retos 2025

Los centros de contacto enfrentan un
entorno altamente competitivo y en
transformacion, donde destacan seis
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ejes clave de desafios:

1. RETOS ESTRATEGICOS Y
COMERCIALES

Las organizaciones buscan
diversificar y crecer, enfrentando

el reto de expandirse a mercados
internacionales (offshore/nearshore),
captar nuevos clientes y redefinir sus
modelos de negocio con estrategias
de valor para clientes actuales,
ademas de evolucionar sus esquemas
de pricing.

2. RETOS OPERATIVOS

El cumplimiento de KPl y la mejora
continua de productividad siguen
siendo prioridades. A esto se suma

el fortalecimiento del liderazgo en
mandos medios, la reduccion del
ausentismo y rotacién, asi como la
mejora del NPS como indicador clave
de experiencia del cliente.

3. RETOS DE TALENTO

La experiencia del colaborador se
vuelve central, ante una alta rotacion
operativa y la creciente dificultad
para atraer talento. Ademas, las
organizaciones deben adaptarse a
regulaciones laborales cada vez mas
estrictas.

4. RETOS TECNOLOGICOS

La estabilidad tecnoldgica, la
seguridad de la informaciény la
automatizacién son imperativos. Las
areas de Tl enfrentan presion para
asegurar plataformas disponibles

y responder con agilidad ante
incidentes criticos.

26 | Mayo - Junio 2025

5. RETOS ECONOMICOS Y
FINANCIEROS

La planeacién financiera debe
considerar incrementos salariales,
inflacidon y una gestion eficiente del
flujo de efectivo. El control del OPEX,
CAPEX y EBITDA sera clave para
mantener rentabilidad.

6. RETOS REGULATORIOS

Cambios en la legislacién laboral
(como la reduccién de la jornada
laboral a 40 horas), ajustes al
salario minimo y nuevas normas de
privacidad y salud laboral, obligan
a las empresas a mantenerse
actualizadas y adaptables para
cumplir con el marco legal.

Este analisis es solo una muestra

del panorama completo. El estudio
completo ofrece una visién profunda
de las tendencias, desafios y
oportunidades en los centros de
contacto, respaldada por datos
actualizados y analisis comparativo.

Descubre los insights clave de la
industria de Centros de Contacto.
Una herramienta imprescindible para
lideres y tomadores de decisiones.

Adquiere el estudio completo,
contactanos a estudios@imt.com.mx
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SECTORES

Empresas de
Centros de Contacto BPO
2024

Business Process
Outsourcing

Salud, farmacéutica, laboratorios, asistencia social y nutricién
Hosteleria (hospitalidad, restaurantes, viajes y turismo)

Telecomunicaciones

Retail y bienes de consumo

Tecnologias de la Informacion

Artes, deportes, medios y entretenimiento
Servicios educativos

Servicios publicos (agua, luz, gas, etc.)
Transporte, logistica, mensajeria y peajes
Construccién y bienes raices

i N
Nombre , Numero o 5| o 9 >
Comercial Pagina Web de 2 5|8 i §
. o &
Estaciones | & S|= o >
< 3 o Q L)
(e <| O <C wn

Teleperformance ? Teleperformance 15,600

each interaction matters

www.teleperformance.com/

Atento

atento.com/es/

Corporativo Muhoz m s v

/www.mca.com.mx/

|||”|||||' oru

. NEARVZ
Grupo Vanguardia il VANGUARDIA

gpovanguardia.com.mx/

R GRUPO
Grupo Gabssa GABSSA

www.gabssa.com.mx/inicio

Bufete Empresarial

Concentrix
Services Mexico

www.concentrix.com/es/
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SERVICIOS
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A|A|AA|A

CDMX, Estado de México,
Hidalgo, Nuevo Ledn

A

Estado de México, Guanajuato

CDMX, Hidalgo

CDMX, Hidalgo, Jalisco,
Nuevo Ledn

CDMX
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SECTORES

Empresas de
Centros de Contacto BPO
2024

Business Process
Outsourcing

Salud, farmacéutica, laboratorios, asistencia social y nutricién
Hosteleria (hospitalidad, restaurantes, viajes y turismo)

Telecomunicaciones

Retail y bienes de consumo

Tecnologias de la Informacion

Artes, deportes, medios y entretenimiento
Servicios educativos

Servicios publicos (agua, luz, gas, etc.)
Transporte, logistica, mensajeria y peajes
Construccién y bienes raices

i N
Nombre , Numero o 5| o 9 >
Comercial Pagina Web de 2 5|8 i §
. o &
Estaciones | & S|= o >
< 3 o Q L)
(e <| O <C wn

Telvista TE WESt a

www.telvista.com/

CALL CENTER
[serv.iceS]

Call Center Services
International

ccsi.com/

Foundever @ foundever

foundever.com/

Konecta

Konecta

www.grupokonecta.com/mexico

Amatech
www.amatech.com.mx

O

Pentafon PENTAFON

CONTACT CENTER & CXSP

www.pentafon.com/

Z EFICASIA

Eﬁ Casi a Soluciones Integrales en Centros de Contacto

/www.eficasia.com/
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SECTORES

Empresas de
Centros de Contacto BPO
2024

Business Process
Outsourcing

. Numero
Pagina Web de
Estaciones

Nombre
Comercial

Salud, farmacéutica, laboratorios, asistencia social y nutricién
Hosteleria (hospitalidad, restaurantes, viajes y turismo)

Artes, deportes, medios y entretenimiento
Transporte, logistica, mensajeria y peajes

Financiero
Telecomunicaciones

Retail y bienes de consumo
Automotriz

Gobierno

Tecnologias de la Informacion
Servicios educativos

Servicios publicos (agua, luz, gas, etc.)
Aerolineas

Construccién y bienes raices
Seguridad

ECD Especialistas
Contacto Directo

Impulse Telecom

TPS Contact Center

www.tpscc.com.mx/

s 10,

Konexo Contact + Kon E‘X(.:#
Solution Center contact + soition center

www.konexo.mx/

Econtact

STO
Soluciones Telefonicas
de Occidente

CEONCENTRA
BPO

Concentra BPO

/concentrabpo.com.mx/
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CDMX, Puebla

Jalisco
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CDMX




SECTORES

Empresas de
Centros de Contacto BPO
2024

Business Process
Outsourcing

. Numero
Pagina Web de
Estaciones

Nombre
Comercial

Salud, farmacéutica, laboratorios, asistencia social y nutricién
Hosteleria (hospitalidad, restaurantes, viajes y turismo)

Artes, deportes, medios y entretenimiento
Transporte, logistica, mensajeria y peajes

Financiero
Telecomunicaciones

Retail y bienes de consumo
Automotriz

Gobierno

Tecnologias de la Informacion
Servicios educativos

Servicios publicos (agua, luz, gas, etc.)
Aerolineas

Construccién y bienes raices
Seguridad

«J» COPERVA.

www.coperva.com

2BGlobal

Contactus
Contact Center

secontactus.com.mx/

N2M

-l
GROUP

ndm.group/

Call Center de México

www.callcentermexico.com.mx/

telat-group.com/

ASECON.

Asecon

www.asecon2006.com.mx/
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CDMX, Nuevo Leon, Puebla

A|A|A|A

CDMX, Estado de México

Puebla

CDMX

A

Estado de México

A

CDMX, Chihuahua

A |A|AA|A|A| A |A A

CDMX




Empresas de
Centros de Contacto BPO

2024

Business Process
Outsourcing

Nombre
Comercial

EAD
Recuperacion
Especializada de
Carteras

Ideal Contact Center

AWW
Active World Working

Callfasst

Callcom

Med Marketing

Pagina Web

®

EAD

COBRANZA

www.audetc.com

ideal X

CONTACT CENTER

ww.idealccs.com/

Active World Working

aww.com.mx/servicios

>
o
CALLFASST

CONTACT CENTER

www.callfasst.com/

CQcallcom

CONTACT CENTER & BPO

callcom.mx/

v MEDMarketing

www.medc.com.mx/

Seguros Confie

SEGUROS

www.confiemx.com

NuUmero
de
Estaciones

Financiero

Telecomunicaciones

Salud, farmacéutica, laboratorios, asistencia social y nutricién

Retail y bienes de consumo

Automotriz
Gobierno

SECTORES

Hosteleria (hospitalidad, restaurantes, viajes y turismo)

Tecnologias de la Informacion

Artes, deportes, medios y entretenimiento
Servicios educativos

Servicios publicos (agua, luz, gas, etc.)

Transporte, logistica, mensajeria y peajes

Construccién y bienes raices

Aerolineas
Seguridad
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Hidalgo

Coahuila, Chihuahua

CDMX, Estado de México

1 A AAA|A|A| A

Querétaro, San Luis Potosi

A|A|lA|A

Nuevo Ledn

CDMX

Baja California




SECTORES

Empresas de
Centros de Contacto BPO
2024

Business Process
Outsourcing

. Numero
Pagina Web de
Estaciones

Nombre
Comercial

Salud, farmacéutica, laboratorios, asistencia social y nutricién
Hosteleria (hospitalidad, restaurantes, viajes y turismo)

Artes, deportes, medios y entretenimiento
Transporte, logistica, mensajeria y peajes

Servicios publicos (agua, luz, gas, etc.)

Retail y bienes de consumo
Tecnologias de la Informacion
Construccién y bienes raices

Telecomunicaciones
Servicios educativos

Automotriz

Financiero
Aerolineas
Seguridad

Gobierno

CTi|Call

www.ctical.com.mx

CTI Call

www.477tmk.mx/

UNO Call Center

1csb.mx/

B BARRERA

Barrera Selec nes Legales y de Cobranza

www.barreraselec.com/

Mega Direct MegaDirect

ecta Infegrada

www.megadirect.com.mx/

www.cjamilla.com.mx
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A|A|A|A

Guanajuato, Jalisco, Querétaro

CDMX, Guanajuato, Puebla

A

CDMX, Guanajuato

CDMX, Hidalgo

A|A|A|A

CDMX

CDMX

CDMX




SECTORES

Empresas de
Centros de Contacto BPO
2024

Business Process
Outsourcing

Salud, farmacéutica, laboratorios, asistencia social y nutricién
Hosteleria (hospitalidad, restaurantes, viajes y turismo)

Telecomunicaciones

Retail y bienes de consumo

Tecnologias de la Informacion

Artes, deportes, medios y entretenimiento
Servicios educativos

Servicios publicos (agua, luz, gas, etc.)
Transporte, logistica, mensajeria y peajes
Construccién y bienes raices

’ N
Nombre - Numero o =S 215z
Comercial Pagina Web de 3 °le FIELE:
. 2 S
Estaciones | & S|= o >
= 3 o Q L)
(i <| O < wn

. .5/)CTSolutions
CTSolutions PSS

ctsolutionsmx.com

~ =
& . ATMOSFERA

Contact Center

www.atmosferacc.com/

wepartner

WePar'tnel’ Customer Engagement Company

wepartner.com.mx/

ﬂ '§ DeltaContact
Delta Contact -

delta-contact.com/

BIN@MIA

Binomia

www.binomia.mx

ECI Contact Center

www.ciasc.mx
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A

Aguascalientes, CDMX

CDMX

Quintana Roo

CDMX

CDMX

Puebla

A

CDMX, Estado de México




SECTORES

Empresas de
Centros de Contacto BPO
2024

Business Process
Outsourcing

. Numero
Pagina Web de
Estaciones

Nombre
Comercial

Salud, farmacéutica, laboratorios, asistencia social y nutricién
Hosteleria (hospitalidad, restaurantes, viajes y turismo)

Artes, deportes, medios y entretenimiento
Transporte, logistica, mensajeria y peajes

Servicios publicos (agua, luz, gas, etc.)

Retail y bienes de consumo
Tecnologias de la Informacion
Construccién y bienes raices

Telecomunicaciones
Servicios educativos

Automotriz

Financiero
Aerolineas
Seguridad

Gobierno

Mac @M AC

Agencia de Cobranza COLLECTIONS & BPO

www.maccarteras.com/

Dtelegestid

Telegestion de México

www.telegestion.com.mx/

connect center
Connect Center boutique services

connectcentermexico.com/

. DATA
Data Voice VOICE

datavoice.com.mx/

www.calls.com.mx/.com.mx/

l I l Vmarketin@
Solucio n Contact Center

www.tnkmarketing.com.mx

Rocu P~ €:3 C L'

It Consulting MéXiCO IT Consulting México

>

TnK Marketing

Www.rocu.com.mx

. ad-
AD Interacciones d

adinteracciones.com/

al
>
>
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Jalisco

Nuevo Ledn

CDMX

A

Estado de México

Estado de México

Durango

CDMX

Estado de México




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 75
FORUM
by OIMT

Call center / contact centers / bpo /

Centris atencion  centes
.
‘ Ce n t ris is Information Services es el partner ideal para el crecimiento de tu negocio. Con més de 30 BN ——
afios eri f i Ll
le i d

iencia, somos lideres en servicios de Centro de Contacto bilingies (inglés y espafiol)

help desk / contact centers / bpo /
customer experience

Concentra BPO
C(g NCENT 5,5% Eiopiosa 100% MeUcinS conmis e 15 anoE en el mercado estd expacialiads on 5 ossiitn 06 @m
servicios de Contact Center. o

d contact centers / bpo / custc
experience / servicios

Concentrix + Webhelp

Somos un global lider de i y ia de iencia del cliente (CX) y BPO.

IONCENTRIX + Webhelp

Consorcio Juridico de Cobranza 4 Dt iy

iVisitanos!

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

o . .
f /imtcontactforum ln Instituto Mexicano de Teleservicios X @imt_ u IMTContactForum imt_cx




