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EDITORIAL

El camino hacia 2030 se perfila como una convergencia inevitable entre la
aceleracion tecnoldgica y una renovada valoracioén del factor humano. En
este sentido, el reto no sera GUnicamente innovar, sino hacerlo con proposito,
asegurando que cada avance tenga un impacto positivo en la experiencia
de las personas.

Si bien la adopcion de nuevas tecnologias ha permitido alcanzar niveles
de eficiencia, automatizacion e inmediatez sin precedentes, el éxito de
una industria como la de Customer Experience y Contact Centers no
puede medirse Unicamente por su capacidad operativa. Hoy, este sector
se encuentra en el centro de la transformacién, al ser el principal punto de
conexion entre las organizaciones y sus clientes.

Inspirado en esta evolucién, el Global CX Forum conmemord en marzo su
30° aniversario con “Resonance” como eje central, reuniendo a lideres y
profesionales del ecosistema para intercambiar perspectivas sobre los
desafios y oportunidades que marcaran el rumbo de la industria en los
proximos anos.

En este numero de la revista ContactForum, presentamos una resefa de
los momentos mas destacados de este encuentro, asi como de la vigésimo
primera edicion del Premio Nacional CX & EX 2026 y la edicion numero 30
del Estudio Nacional de Centros de Contacto. Los invitamos a adentrarse
en este contenido y a descubrir cdmo el concepto de resonancia trasciende
el discurso para convertirse en una guia estratégica: lograr que cada
interaccién no solo cumpla su objetivo, sino que genere eco, conexion y
significado en la experiencia del cliente.

Eugenia Garcia Aguirre
Presidenta, IMT
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Global CX Forum 2026:
treinta anos impulsando
la evolucion del
Customer Experience

en la region

Después de tres décadas impulsando el desarrollo y la
profesionalizacion de la industria de Customer Experience,
Centros de Contacto y Areas de Interaccion con Clientes en
México y Latinoamérica, el Global CX Forum se consolid6 como
el espacio donde lideres, especialistas y organizaciones se
reunen para transformar la relacion entre las empresas y sus
clientes a través de innovacion, tecnologia y talento.

Hl 30 ANOS Hl

sta edicion se enfocdé en una vision dirigida GLOBAL
hacia el 2030, inspirada en generar resonancia,

una perspectiva que invita a comprender la x
experiencia del cliente como un proceso dindmico c

en el que cada interaccion tiene la capacidad de FORUM

crear impacto.

Durante tres dias de actividades, el congreso reuni6 a lideres y
profesionales del sector, quienes compartieron perspectivas y
casos de éxito sobre las tendencias, tecnologias y estrategias
que estan redefiniendo la manera en que las organizaciones se
relacionan con el cliente. A través de talleres, conferencias de
alto nivel, networking y contenidos especializados, los asisten-
tes analizaron los cambios que vive la industria y reflexionaron
sobre el papel que desempefian la innovacion, los datos y el
talento humano en la construccion de experiencias mas rele-
vantes.

El primer dia estuvo dedicado a siete talleres especializados,
disefiados para que los asistentes exploraran herramientas,
metodologias y tendencias clave en la gestion del Customer
Experience y Employee Experience. Las sesiones abordaron
temas como liderazgo y ejecucion, administracion estratégica
de Centros de Contacto, bienestar integral, ciberseguridad,
adopcion y ejecucion de Inteligencia Artificial, fortalecimiento
de la experiencia humana y desarrollo de equipos de alto des-
empefio.

6 IMayo -Junio 2026




Talleres

Lideres que definen el futuro:

Vision 2030

Taller impartido por:
Victor Pimentel

Chief Officer Operations,
Eficasia.

Gobernar la operacion CX:
Administracion estratégica del Contact Center

Taller impartido por:

N José Juan Méndez

Subdirector de
Capacitacion y Proyectos,
1zzi.
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Wellness - Lidera desde la estabilidad:
El rol emocional del lider en el CX

Taller impartido por:
Silvia Labardini
Ramén Rivas y

Vanessa Ceja
ATEMAPP (Atencion
Temprana con Apoyo

Psicoterapéutico).

Innovacioén centrada en el cliente:
Del problema al prototipo (Design Thinking)

|

Taller impartido por:
Bogart Montiel

Chief Executive Officer,
HELLOCIT.
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IA en accion:
Coémo implementar agentes virtuales sin romper la experiencia

[T

Taller impartido por:
Ricardo Sanchez

Chief Technology Officer,
Nuxiba.

Confianza digital:
Ciberseguridad e IA como ventaja competitiva en CX

Taller impartido por:
Carlos Bravo

Chief Information
Security Officer (CISO)
y profesor en ISDI
Christian Alvarado
Managing Director,
ISDI México.

Mayo - Junio 2026 I 9
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Transformando equipos convencionales a equipos de alto desempeio:
Employee Experience en accion

v/ =%
o {
Taller impartido por:
Marga Lépez ’
Subdirector de U
Call Center, = | =
Banco Afirme. /

El segundo dia inici6 con la inauguracion oficial del 30°
aniversario del Global CX Forum, un momento que reconocio
la trayectoria del congreso y su impacto en la evolucién de la
industria de Customer Experience y Centros de Contacto en
la region.

David Modiano, Country Manager de Net2phone; Sofia Peréz Gasque, Directora General de AMITI; Daniela Prado, Gerente de Marketing; Al Rudder; Radl
Lépez de la Torre, CEO y Co-Founder de Voices; Rafa Sanchez, Presidente Nacional de CANIETI y CEO de Microsoft Mexico; Maru Garcia, Presidenta
del Instituto Mexicano de Teleservicios (IMT); Alejandra Lagunes, Presidenta de la Asociacién Nacional de Inteligencia Artificial (ANIA); Nick Delis, COO de
Atento; Andrés Otero, CEO y Co-Founder de IPCOM,; Filiberto Mondragén, Director General de Pentafon; Francisco Carbia, COO de Directo; Miriam Paola
Alvarado Castillo, Directora Comercial CDMX de MCM vy Pilar Mercado, Directora General del Instituto Mexicano de Teleservicios (IMT).

10 [Mayo - Junio 2026



Durante la platica inaugural, Ma. Eugenia Garcia
Aguirre, Presidenta del Instituto Mexicano de
Teleservicios (IMT), agradeci6 la participacion
de las empresas, instituciones, patrocinadores
y conferencistas que trabajaron de la mano con
el IMT para que el evento se llevara a cabo de
manera exitosa. Posteriormente, se formaliz6
un convenio de colaboracion entre la Alianza
Nacional de Inteligencia Artificial (ANIA) y el
IMT, consolidando un esfuerzo conjunto para
impulsar el desarrollo tecnolégico en la industria.

GLOBAL

B

FORUM

Ma. Eugenia Garcia Aguirre, Presidenta del Instituto Mexicano
QM1 de Teleservicios (IMT), y Alejandra Lagunes, Presidenta de la
. Alianza Nacional de Inteligencia Artificial (ANIA).

A
Ma. Eugenia Garcia guirre, Presidenta del
Instituto Mexicano de Teleservicios (IMT),

Este acuerdo, cuya firma se llev6 a cabo durante
la ceremonia de inauguracion, fue suscrito por
Ma. Eugenia Garcia Aguirre, Presidenta del
Instituto Mexicano de Teleservicios (IMT), y
Alejandra Lagunes, Presidenta de la Alianza
Nacional de Inteligencia Artificial (ANIA), y tiene
como objetivo promover iniciativas estratégicas
enfocadas en la formulacion de programas,
el disefio de herramientas especializadas,
la emisidbn de convocatorias y el respaldo
a proyectos que impulsen la adopcion, el
desarrollo y el fortalecimiento de capacidades
en materia de Inteligencia Atrtificial.

Seguido de ello, Rafael Sanchez Loza, Presi-
dente Nacional de CANIETI y CEO de Microsoft
México, compartié una reflexiéon sobre el mo-
mento que vive la industria de Centros de
Contacto y Customer Experience. Destac6 que
la adopcion de tecnologias emergentes esta
redefiniendo la forma en que las organizaciones
interactuan con sus clientes; sin embargo,
menciond que el verdadero valor se encuentra
en la capacidad de integrar estas herramientas

con el talento humano para generar experiencias  Rafael Sanchez Loza, Presidente Nacional de CANIETI y
mas significativas y eficientes. CEO de Microsoft México.

Mayo - Junio 2026 I 1
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En la apertura del ciclo de conferencias, Ma. Eugenia Garcia impartié la ponencia
“30 anos de resonancia”, en la que compartié una vision sobre la evolucién del
sector y su papel en la transformacion de la relacién entre empresas y clientes.
En este espacio, destaco que la industria atraviesa un momento clave, en el que
la toma de decisiones adquiere un caracter estratégico al sentar las bases de un
entorno mas innovador, colaborativo y alineado con las nuevas demandas del
mercado.

Otro de los momentos desta-
cados del evento fue el reco-
nocimiento a las 50 Mujeres
Lideres CX, un espacio dedi-
cado a honrar, visibilizar e im-
pulsar a las mujeres que estan
transformando la industria y
abriendo el camino hacia un
futuro mas equitativo. Este es-
pacio busca crear una red so-
lida de apoyo entre las lideres
del ecosistema, promoviendo
la mentoria, el intercambio de
conocimientos y el empodera-
miento en todas las etapas de
su carrera profesional.

12 IMayo -Junio 2026

Elreconocimiento celebré no solo los logros de estas mujeres
excepcionales, sino también su papel como agentes de
cambio en la industria. Se destacé la importancia de seguir
creando un entorno donde la igualdad de oportunidades
sea una prioridad, permitiendo que las mujeres continten
liderando el camino hacia la innovacién y la transformacién
de la experiencia del cliente.

El congreso culminé en su tercer dia con la vigésimo primera
edicion del Premio Nacional CX & EX, un evento destinado
a reconocer los logros de organizaciones y profesionales
que se distinguen por su desempefio sobresaliente, su
desarrollo y su compromiso con la profesionalizacion de la
industria. La entrega de este galardon se enfoc6 en destacar
a las areas dedicadas a la interaccidén con clientes que, a
través de la implementacion de metodologias, tecnologia e
innovacion, han logrado optimizar sus procesos y fortalecer
la calidad del servicio.

Asimismo, el premio resaltd aquellas iniciativas que integran
practicas responsables orientadas a la sostenibilidad, el
desarrollo social y la inclusion laboral, demostrando que la
evolucion del CX también implica generar impacto positivo
dentro de las organizaciones y en la sociedad.



Con la participacién de mas de 1,000 profesionales provenien-
tes de 10 paises, el Global CX Forum 2026 cerrd con éxito su
30 aniversario, consolidandose como el evento mas relevante
de la industria en la region. Agradecemos a todos los partici-
pantes, patrocinadores y conferencistas por ser parte de una
nueva edicion, que se destacd por su enfoque en la innova-
cion, la conexion humana y el aprendizaje constante.

Bajo el concepto de resonancia, el congreso dejé claro que
cada interaccion, decisién e innovacién tiene el potencial de
trascender y generar valor duradero en la relacion entre las
empresas y sus clientes.

iEl futuro del CX ya esta en
movimiento!

Nos vemos el préoximo aino para
seguir generando resonancia
en la industria. |l

Nuestros patrocinadores:
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Equipo Directo.
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55 9830 0000

Equipo Layer7.
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Erick Jiménez, Liverpool.
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WOMEN

CX LEADERS

EMPOWERED BY ©IMT
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GLOBAL

A lo largo de las ultimas décadas,
el entorno laboral ha evoluciona-
do de manera significativa, evi-
denciando la necesidad de pro-
mover espacios mas equitativos
e inclusivos. En este escenario,
la participacion de la mujer se
ha convertido en un factor fun-
damental para el crecimiento y
desarrollo, al enriquecer la diver-
sidad del talento y potenciar la
capacidad de las organizaciones
para adaptarse a un contexto en
constante transformacion.

24 |Mayo - Junio 2026

50 Mujeres Lideres CX:
liderazgo que resuena
en la evolucion del
Customer Experience

Su presencia en sectores que anteriormente representaban
un acceso limitado, asi como su consolidacion en roles de
liderazgo, han impulsado una transformacién en la forma en
que operan las empresas. Hoy, las mujeres no solo participan
activamente en la ejecucion de estrategias, sino que también
influyen en la definicién del rumbo organizacional, aportando
nuevas perspectivas y fortaleciendo la toma de decisiones.

En la industria de Customer Experience, Contact Centers
y Areas de Interaccion con Clientes, la participacion de
las mujeres ha sido fundamental para redefinir la forma
en que las organizaciones conectan con las personas,
integrando una visién estratégica, empatica y orientada a la
innovacion; su liderazgo y capacidad para gestionar equipos
multidisciplinarios, junto con un enfoque centrado en el cliente,
han permitido desarrollar experiencias mas personalizadas,
eficientes y alineadas con las nuevas expectativas del
mercado.

En este contexto, y como parte de los esfuerzos por seguir
fortaleciendo una industria mas equitativa, el Instituto Mexicano



50 Mujeres lideres CX

de Teleservicios (IMT), en el marco del 30 aniversario del
Global CX Forum, llevé a cabo la presentacién de la segunda
edicion del reconocimiento a las 50 Mujeres Lideres CX.
Esta distincion tiene como propésito identificar, visibilizar,
diagnosticar e impulsar la equidad de género en la industria de
la Experiencia del Cliente, destacando a las lideres que estan
marcando la diferencia en sus respectivas organizaciones.

Como representante de este grupo de mujeres lideres,
Citlali Becerril, Directora General de Konexo y ademas de
distribucion de Grupo Posadas, dirigi6 un mensaje en el que
destacé la importancia de generar espacios que impulsen el
crecimiento profesional de las mujeres, asi como de seguir
construyendo entornos donde el talento, la preparacién y la
vision estratégica sean los principales motores de desarrollo
dentro de la industria.

Al respecto, sefalé:

N 30 ANOS I

GLOBAL

i

Las barreras que hoy limitan el cre-
cimiento de las mujeres estan estre-
chamente ligadas al entorno y a la
evolucion que hemos ido logrando
gradualmente. Es fundamental contri-
buir a la sociedad, y como lideres, de-
bemos abrir diversos canales de co-
municacion, trabajar con las mujeres
con interés genuino y enfocados en su
desarrollo, aprovechando los talentos
y fortalezas de cada una de nuestras

N

colaboradoras.
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En este sentido, el reconocimiento a las 50 Mujeres Lideres CX adquiere un
valor especial al destacar no solo la trayectoria profesional de cada una de las
galardonadas, sino también el esfuerzo, la dedicacion y los retos personales
que han enfrentado para llegar a donde estan. Cada historia refleja un camino
de crecimiento, resiliencia y liderazgo que trasciende lo laboral, convirtiéndose
en una fuente de inspiracion para otras mujeres dentro y fuera de la industria.

A continuacién, presentamos a las 50 mujeres galardonadas en esta segunda
edicion, cuya trayectoria, experiencia y liderazgo impulsan el desarrollo y la
innovacién de la industria:

AiDA VELAZQUEZ

CHIEF FINANCIAL OFFICER
DE GRUPO KONECTA

+ +25 afios transformando la funcion financiera.

« Vision financiera + Experiencia del Cliente en la toma de decisiones.
* Liderazgo en organizaciones globales.

+ Promotora de culturas humanas y equilibradas.

« Cree que el CX empieza dentro del equipo.

ALEJANDRA LAGUNES

PRESIDENTA DE LA ALIANZA NACIONAL [ GaWoHen
DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL (ANIA)

« Referente en IA y transformacion digital.

« Trayectoria en Google, Microsoft y sector publico.

+ Impulsora de legislacion en tecnologia responsable.
+ Fundadora de la Alianza Nacional de IA.

« Tecnologia con proposito: equidad y bienestar.

ANA KAREN VAZQUEZ

SYWOMEN OIMT
OGX‘LE‘#"»E-’*E OIMT DIRECTORA COMERCIAL EN ESPECIALISTAS
EN CONTACTO DIRECTO (ECD)

» Estratega en Customer Experience'y Contact Center.
+ Impulsa modelos omnicanal y automatizados.

* Integra IA'y tecnologia al servicio al cliente.

+ Experiencia aplicada a multiples industrias.

+ CX como motor de innovacion y crecimiento.

26 |Mayo - Junio 2026



50 Mujeres lideres CX

ANA LAURA
ACEVEDO

VICEPRESIDENTA SENIOR DE DESARROLLO
DE NEGOCIOS PARA RCI LATINOAMERICA Y EL CARIBE

+ +25 afios liderando estrategia comercial global.
* Vicepresidenta para LATAM y el Caribe.

+ Experta en desarrollo de negocios turisticos.

+ Impulsora de posicionamiento internacional.

+ Liderazgo con vision estratégica y relacional.

+ Convencida del poder de historias auténticas.

ANGELICA VERJEL
MONTEJO

VICEPRESIDENTA DE TRANSFORMACION
DE TELEPERFORMANCE EN MEXICO

+ Cree en el potencial de las personas para transformar resultados con el
entorno, herramientas y acompafiamiento adecuados.

+ Forma equipos que innovan y lideran

con aprendizaje continuo y propdsito claro.

+ Crea soluciones personalizadas

que combinan eficazmente tecnologia y talento humano.

+ Construye modelos a la medida que combinan automatizacion,

data, IAy précticas operativas.

ARACELI
LOPEZ

DIRECTORA GENERAL REGIONAL PARA LATINOAMERICA,
MSI REPRODUCTIVE CHOICES

+ Experiencia en Marketing y Administracién de Empresas.

+ Dominio del sector comercial y médico.

+ Ha sumado experiencia en empresas como Unilever y Reckitt Benckiser.

+ Encabez6 el negocio de lentes de contacto en Novartis para México y Centroamérica.

BELEN
HERNANDEZ

SUBGERENTE DE OPERACIONES
EN CALL CENTER DE MEXICO

+ Experta en CX en Call Centers.

+ KPI's — motivacion y desarrollo.

+ Enfoque en talento y cultura.

« Creatividad + empatia en servicio.
* Impulsa experiencias memorables.
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LEADERS
BERENICE
CYWoMEN ©IMT § BRAVO
GERENTE DEL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA,
GRUPO GEPP

« Lidera el Contact Center de Grupo GEPP.

« Experta en tecnologia aplicada al servicio.

+ Logré certificacion Clase Mundial CIC.

« Impulsa métricas clave de experiencia.

« Equilibrio entre procesos, tecnologia y personas.

BIANCA
VINIEGRA

FUNDADORA Y DIRECTORA DE EMPRENDE
SILVER ENTREPRENEURS

CyomeN CIMT

* Fundadora de Emprende Silver Entrepreneurs.

+ Impulsora de talento + 50 y economia plateada.
« Convierte experiencia en negocios sostenibles.

+ Conecta innovacion con talento senior.

+ Promueve un futuro intergeneracional.

CLAUDIA
WOMEN QIMT | ORTEGA

SUBDIRECTORA DE CONTACT CENTER
EN GRUPO FARMATODO

+ Lidera la transformacién del Contact Center.

+ Increment6 ventas y conversion de canal.

+ Implement6 CRM para fortalecer CX.

« Elevé significativamente el clima laboral.

+ Resultados sostenibles a través de las personas.

CRISTINA
ORNELAS [ )¥oien OIMT

SUBDIRECTORA DE OPERACIONES
EN KONEXO CONTACT + SOLUTION CENTER

« Lider en operaciones y estrategia CX.

« Impulsa excelencia operativa e innovacién.

+ Experta en mejora continua y procesos.

+ Promueve equipos colaborativos y de alto desempefio.
+ CX donde convergen tecnologia, eficiencia y empatia.
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MaSter en ey || Nuestros programas certificados

Direccion B especializados impulsan el desarrollo de

Estratégica p habilidades estratégicas, el intercambio
i Al de ideas, las experiencias, las mejores
perience y » ; | ;
Centros de Contacto , F 9 practicas y el networking que
Ui w transforman lideres en referentes de la

industria de Customer Experience.

DIPLOMADO DIPLOMADO

©

Del 2 de octubre al
19 de diciembre

iConviértete

en estratega de
CXy Contact
Centers gque
transforma
resultados!

O

Del 19 de mayo al
22 de septiembre

Master
Direccién
Estratégica

de CX

GESTION AVANZADA EN
CUSTOMER EXPERIENCE CUSTOMER EXPERIENCE
MANAGEMENT, CENTROS DE MANAGEMENT, CENTROS DE
CONTACTO Y AREAS DE CONTACTO Y AREAS DE
INTERACCION CON CLIENTES. INTERACCION CON CLIENTES.

Méadulo 1. Estrategias de Customer Mddulo 1. Estrategia y Diferenciacion
Centricity en Contact Centers y BPOs

Médulo 2. La Experiencia del Mddulo 2. Métricas que Transforman:

0
'll' '... o
Colaborador en la Era de la I1A Desempeno, CX y Rentabilidad

"!.l--Lli'|

Médulo 3. Cestion de un Command Médulo 3. Tecnologia y
Center Automatizacion: El Futuro del CX

Modulo 4. Medicion de la Experiencia Mddulo 4. Transformacion Digital, de
del Cliente y Certificacion de Calidad la Estrategia a la Ejecucion

Modulo 5. Transformacion Digital en los Mddulo 5. Liderazgo y Equipos de Alto
Centros de Experiencia del Cliente Impacto en Contact Centers

Mas informacion

Mddulo 6. Planeacion Estratégica del Méddulo 6. Planeacion Financiera
Centro de la Experiencia del Cliente

Wwww.imt.com.mx



WOMAN CX

LEADERS
CRISTY
CywioreN OMT | MANTEROLA

DIRECTORA DE SERVICIO AL CLIENTE PARA CLIENTES
CORPORATIVOS EN AMERICAN EXPRESS MEXICO

+ +20 afos en estrategia financiera y CX.

+ Lidera servicio a clientes corporativos en American Express México.

+ Elevo el NPS corporativo y posicion6 a México como referente global.
+ Liderazgo basado en empatia y confianza.

+ Embajadora de diversidad, inclusion y pertenencia.

DANIELA [ERNEN "
HERNANDEZ [ EaeiEN OIMT
DIRECTORA DE ESTRATEGIA

Y EJECUCION EN DIRECTO

« Especialista en estrategia, ejecucion

y transformacion organizacional.

+ Conecta datos, operacion y decisiones de negocios.

+ Experiencia en finanzas, estrategia, y liderazgo transversal.

+ Impulsa modelos de disciplina operativa y medicion constante.
« Convencida de que estrategia sin ejecucion no transforma.

’ DANIELA
QIMTNE | ADRON DE GUEVARA

DIRECTORA DE TALENT ACQUISITION,
CONCENTRIX

OWOMEN
CXLEADERS

+ +23 afios en la industria Call Centery BPO.

+ Experta en operaciones, talento y reclutamiento estratégico.
+ Lidera iniciativas de atraccion de talento critico.

+ Promueve procesos transparentes e inclusivos.

« Cree que el talento correcto transforma operaciones.

DIANA ,

GUERRERO e OIMT
GERENTE DE OPERACIONES
EN EFICASIA

+ Doctora que transform6 operaciones médicas en Contact Centers.
+ Evolucion6 de orientadora médica a gerente de operaciones.

+ Integré conocimiento clinico con gestién operativa y tecnoldgica.

+ Impulsé modelos con supervisores médicos especializados.

« Tres cuentas médicas reconocidas con premios IMT.
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DIANA LOPEZ
CASTILLO

DIRECTORA DE OPERACIONES,
B3 CONTACT EXPERTS

« Directora de Operaciones enfocada en resultados y productividad.
« Experta en gestion de equipos comerciales de alto volumen.

« Impulsa mejora continua basada en indicadores y andlisis.

+ Promueve liderazgo femenino dentro de la operacion.

« Liderazgo analitico humano y orientado al impacto.

ERIKA
UGARTE

DIRECTORA DE TRANSFORMACION, GERENTE DE VENTAS Y
CUENTAS EN LATINOAMERICA, CONCENTRIX

+ +15 afios liderando transformacion digital en CX.

+ Experta en IA, analitica y automatizacion aplicada a clientes.
+ Disefia modelos omnicanal y Centros de Contacto.

+ Experiencia en LATAM: México, Peru, Argentina y Chile.

* Innovacion que conecta tecnologia con resultados.

GEORGINA
RODRIGUEZ

GERENTE DE CALL CENTER
DE MDC POR XCARET

+ +15 afos construyendo operaciones comerciales de alto desempefio.
+ Inici6 como agente telefonico y evolucion6 a gerente de Call Center.
« Experta en estrategia comercial y generacion de demanda.

« Liderazgo enfocado a resultados y desarrollo de talento.

« Cree en equipos que impulsan crecimiento sostenible.

INGRID
GOMICIAGA

SUBDIRECTORA DE ADMINISTRACION
Y FINANZAS EN PENTAFON

« Trayectoria de crecimiento interno y liderazgo organizacional.
+ Experta en administracion, finanzas y gestion estratégica.

+ Consolid6 procesos clave dentro de Pentafon.

+ Liderazgo basado en adaptabilidad y aprendizaje constante.
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WOMAN CX

LEADERS
'WOMEN X ISABEL
BN CIMT 8 GUTIERREZ

DIRECTORA DE TELEMARKETING
EN MUNOZ Y ASOCIADOS

* +22 afios de crecimiento interno.

+ Directora de Telemarketing.

+ Supera metas de negocio constantemente.
* Liderazgo resiliente y cercano.

« Impulsa talento y cultura de esfuerzo.

JENNIFER

ALONSO [ Uiy OIMT

ESPECIALISTAEN
CUSTOMER EXPERIENCE, RT4

« Especialista en Customer Experience e Inteligencia Artificial.

+ +15 afios en tecnologia aplicada al servicio al cliente.

« Impulsa soluciones de chatbots, voicebots, y analitica avanzada.
+ Defensora de la IA como facilitador de experiencias humanas.

+ Innovacién enfocada en lealtad y personalizacion.

JOANNA

i oy omMT | MIRANDA

GERENTE DE SOPORTE DE VENTAS
EN KONECTA LATAM

+ +14 afos en Centros de Contacto y excelencia operativa.

+ Experta en WFM, desarrollo de talento y estrategia comercial.
\ « Lidera transformacion de procesos y modelos operativos.
« Integra IA'y agentes especializados en CX.
+ Gener6 7.8M€ en nuevo negocio para Konecta.

KARLA

SALAZAR [ C)¥oHEN OIMT

GERENTE DE CULTURA, COMUNICACION, CAPACITACION
Y DESARROLLO ORGANIZACIONAL, INVEX.

+ +30 afios en transformacion organizacional.

* Integra estrategia, cultura y talento.

« Experta en crecimiento y expansion.

+ Pensamiento sistémico + inteligencia emocional.
+ Liderazgo consiente y centrado en personas.
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Qwouan
CXLEADERS

>y WOMEN

| CXILEADERS
B [

CIMT

OIMT

LORENA
FARIAS

VP DE CUSTOMER SERVICE & FIRST CHOICE,
DHL EXPRESS MEXICO

+ VP CX & First Choice en DHL.

« Integra operacion, ventas y servicio.

* Impulsa cultura centrada en el cliente.

* Estrategia basada en datos.

+ Liderazgo de alto desempefio y accountability.

LUZ MARIA

GOMEZ [ COWeiEN

TERRITORY HUNTER MANAGER,
IPCOM.

+ Liderazgo en telecom y tecnologia.

* Estrategia go-to-markety crecimiento.
+ Impulsa innovacioén e |A.

+ Cultura de alto desempefio.

+ Promotora de talento femenino.

MARGA
LOPEZ

SUBDIRECTORA DE CALL CENTER,
AFIRME

+ +17 afios en banca.

+ Lidera +160 colaboradores.

+ Premio Nacional en Customer Service.
+ Experta en CX 'y operacion.

+ Liderazgo humano y de alto impacto.

MARIA DE LOS ANGELES
URIBE

DIRECTOR OF CLIENT OPERATIONS,
TELEPERFORMANCE

+ +20 afos en BPO.

* Trayectoria desde agente a Directora.
+ 9 afos liderando operaciones.

« Experiencia 360° en CX.

+ Liderazgo resiliente y consistente.

.OWOMEN
CX LEADERS

OIMT

CIMT
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OIMT

MARISOL
RUMAYOR

CEO Y COFUNDADORA
DE DISRUPTIVE LABS

« Lider en innovacion y emprendimiento.

+ +100 proyectos impulsados.

+ Récord Guinness en evento global.

+ Consejera y lider en diversos ecosistemas.
« Impulsa talento y desarrollo en México.

MELINDA B
GIVAUDAN )i

DIRECTORA COMERCIAL
EN GLOBAL MANAGEMENT MX

OIMT

+ +20 afios en telecom y TI.

+ Fundadora de empresa (+7 afios).

+ Experta en expansion de mercados.

« Estrategia y planeacion de negocios.

+ Formacién de equipos de alto rendimiento.

MONICA
SERRANO

GERENTE DE DESARROLLO DE PRODUCTO Y MERCADOTECNIA
EMPRESARIAL EN VIVARO TELECOM

+ +23 afios en telecom.

« Estrategia en Tl y Ciberseguridad.

+ Desarrollo de soluciones empresariales.

+ Generacion de demanda y posicionamiento.
« Tecnologia centrada en el cliente.

NALLELY
LOPEZ |} ()YoMeN OIMT
DIRECTORA DE OPERACIONES :
EN BBVA

« Dirige +2,000 colaboradores en BBVA.
« Experta en Contact Centers.

* Modelos hibridos y resilientes.

+ CX basado en datos.

« Transformacion del modelo de atencion.
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o 3 NORMA
JUBEN OIMT | KETZ
REPRESENTANTE DE DIRECCION GENERAL
EN MED MARKETING

+ +28 afios en CX.

« Escal6 operacion 50 — 800 posiciones.
« Estructuras y procesos solidos.

+ Formacién de lideres directivos.

+ Liderazgo colaborativo y sostenible.

PALOMA
DE LA GARZA

DIRECTOR DELIVERY & NEARSHORING
EN ATENTO MEXICO

« Lider en la industria de Contact Centersy BPO's.

+ Impulsa talento y desarrollo de equipos multidisciplinarios.
+ Certificacion Lean Six Sigma.

+ Impulso al liderazgo femenino.

+ Rentabilidad de negocios.

E B PILAR
Gy OHEN : ©IMT B \ARCOS

GERENTE SENIOR DE OPERACIONES AL
CLIENTE EN STORI

* +15 afios en CX Global.

« Experiencia en 4 regiones.

« Estrategias de churn'y onboarding.

+ Modelos de incentivos y gobernanza.
*Enfoque en satisfaccién del cliente.

PILAR
MERCADO

DIRECTORA GENERAL DEL INSTITUTO
MEXICANO DE TELESERVICIOS (IMT)

« Lider en transformacion digital.

+ Ex Google Cloud (sector financiero).

+ Impulsora de IA y modelos modernos.

+ Construccién de alto nivel.

+ Vision tecnoldgica con enfoque humano.

(Y WOMEN
X LEABERS

OIMT

OIMT
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LEADERS
— PRICILA
ch LEADERS CIMT ANDRADE

GROWTH MARKETING DIRECTOR,
DIGITAL COMMERCE & OMNICHANNEL
CUSTOMER EXPERIENCE EN GRUPO
PROA

+ 20 afos en Marketing y Data.

« Estrategias omnicanal y CX.

« Enfoque en rentabilidad.

« Liderazgo basado en datos.

* Innovacién y transformacion digital.

RAQUEL
REYNOSO

SUBDIRECTORA DE CONTACT CENTER DE
MEXICO DESTINATION CLUB EN GRUPO
XCARET

+ Lidera CX en Grupo Xcaret.

« Servicio premium a clientes de alto valor.
+ Cultura de alto desempefio.

+ Mejora continua e innovacion.

* Desarrollo de talento.

REBECA
BEY

DIRECTORA GENERAL DE CALLBEYOND

OIMT

OWOMEN
EREEATERS

+ +30 afios en CX Global.

« Experiencia en mltiples industrias.
+ +12,000 profesionales capacitados.
+ Gestion de proyectos complejos.

* Liderazgo multicultural.

ROCIO
CUEVAS

DIRECTORA DE RELACIONES
INSTITUCIONALES EN INFINITY GROUP

+ +40 anos de trayectoria.
+ Estrategia comercial y alianzas.
« Experta en fidelizacion.
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ROSA ELENA

Oy CIMT 5 ANCHEZ

DIRECTORA DE OPERACIONES DE
CALL CENTER, ZURICH-SANTANDER.

+ Impulsora del CX como motor de crecimiento.
+ Reconocida por su capacidad de transformar

organizaciones.

+ Voz activa en el impulso de liderazgo femenino.

+ Experta en operaciones, servicio y transformacion
en entornos complejos.

‘\ f : L

ROSA MARIA [N
ARRAMBIDE || CO¥2iEN

OIMT

DIRECTORA DE ATENCION A CLIENTES EN GRUPO
FINANCIERO BANORTE

+ +15 afos de experiencia en Centros de Contacto.
+ +26 afios en el sector bancario.

+ Escucha activa y fortalecimiento de equipos de trabajo.
+ Gestion de talento y productividad.

ROSA MARIA
CyworeN CIMT § ORTIZ

LIDER EN EXPERIENCIA DEL CLIENTE, ~
CRECIMIENTO RENTABLE Y DESEMPENO

OPERATIVO.

+ +30 en seguros y salud.

« Liderazgo en alta direccion.

+ CX como estrategia clave.

« Expansi6n y crecimiento operativo.
+ Desarrollo de mujeres lideres.

ROSARIO B
CORONA | ()¥eHEN , OIMT
COCA COLA FEMSA N

+ +23 afios en Coca-Cola FEMSA.
« Experiencia en maltiples areas.

* Liderazgo transversal.

+ Cultura de aprendizaje continuo.

+ Pasion por el talento y desarrollo.
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LEADERS
SANDRA
Oy SECO
CHIEF EXECUTIVE OFFICER DE KENOS,
GRUPO SCANDA
+ CEO Kenos.

+ +800 colaboradores.

+ +600k interacciones mensuales.
* +35% automatizacion con IA.

« Lider en experiencia digital.

MARIA DEL SOCORRO [ )
RAMIREZ [RERNEEE OIMT

VP DE CUSTOMER EXPERIENCE &
PAYMENTS OPS EN KONFIO

+ +28 afios en CX financiero.

+ Construccion de Contact Centers.
+ Experta en operacion.

+ Enfoque en “momentos wow”.

+ Experiencia centrada en el cliente.

B SOFiA PEREZ
CIMT R GASQUE

DIRECTORA GENERAL DE AMITI

‘Qwouzn
A CX L%BE..RE

+ +22 afios en impacto social.

« Top 100 Mujeres Poderosas (Forbes).
« Liderazgo en equidad e inclusion.

+ Proyectos globales.

* Impulso a sostenibilidad.

SUSANA
SANTANA [ Cy¥OMEN . OIMT
GERENTE DE CRM, } 4

GRUPO FANAFESA

* Especialista en CX y analitica.

« Estrategias para reducir churn.
+ CRM y personalizacion.

+ Lean Six Sigma Black Belt.

+ Enfoque en eficiencia operativa.
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SUSHEIL
MIYANO

SUBDIRECTORA DE RECURSOS
HUMANOS Y RELACIONES LABORALES,
TECMARKETING

+ +28 afios en RH.

+ Crecimiento de operacion a subdireccion.
* Experta en relaciones laborales.

« Gestion de talento y productividad.

« Cultura organizacional solida.

TANIA
LIBERTAD

GERENTE DE EXPERIENCIA AL CLIENTE EN GRUPO FANAFESA

+ +12 afos de experiencia en la industria farmacéutica.
+ Maestra en Mercadotecnia y en Gestion de Proyectos.
+ Vision comercial, andlisis financiero y sensibilidad hacia el paciente.

TANIA
MOCTEZUMA

SENIOR ACCOUNT MANAGER DE
DIRECTO TELECOM

* +25 afos en telecom.

« Estrategias CX y optimizacion.
« Experta en negociacion.

+ Mentoria a mujeres.

« Impulso al liderazgo femenino.

Este reconocimiento, impulsado por el Instituto Mexicano de
Teleservicios (IMT), refleja la resonancia del liderazgo femenino
en la industria, al amplificar ideas, generar transformaciones y
consolidar experiencias centradas en el cliente. Su impacto va
mas alla de los resultados organizacionales, ya que también
motiva a nuevas generaciones a liderar con visién, fortaleciendo
la equidad, la inclusion y la innovacion como bases para el
desarrollo de un sector mas dinamico, diverso y sostenible. ||
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Berenice Herndndez, Rosa Cruz y Diana Torres

| pasado 11 de marzo, en el mar-

co del Global CX Forum, se cele-

bré la edicidbn numero 21 del Pre-

mio Nacional CX, consolidandose
como uno de los espacios mas relevan-
tes para reconocer las mejores practicas
en experiencia del cliente en México.

Mas alla de la premiacion, el evento vol-
vi6 a confirmar algo que ya es evidente
para quienes estan dentro del sector: la
experiencia del cliente dej6 de ser un
area funcional para convertirse en un eje
estratégico de las organizaciones.

UN RECONOCIMIENTO QUE
EVOLUCIONA CON LA INDUSTRIA

Alo largo de sus 21 ediciones, el Premio
Nacional CX ha acompafiado la transfor-
macion del sector, reconociendo inicia-
tivas que han pasado de enfocarse en
eficiencia operativa a integrar analitica,
omnicanalidad, personalizacién e inno-
vacion tecnologica.

Esta edicidén contd con la inscripcion de
150 casos de éxito, los cuales reflejan
organizaciones que no solo optimizan
procesos, sino que disefan experien-
cias completas, donde cada interaccion
tiene un impacto directo en la lealtad, la
percepcion de marca y los resultados de
negocio.

Parte de la solidez del premio radica
en su proceso de evaluacion. En esta
edicién, participaron 97 jurados con un
perfil multidisciplinario, seleccionados
cuidadosamente por su experiencia y
conocimiento en la industria. Este grupo
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de especialistas analizé cada iniciativa
desde distintas perspectivas, garanti-
zando una evaluacion robusta y balan-
ceada.

Los proyectos fueron valorados a partir
de criterios que reflejan las exigencias
actuales del mercado: solidez estratégi-
ca, resultados de negocio, nivel de inno-
vacion y la capacidad de las organiza-
ciones para comunicar de manera clara
el impacto de sus iniciativas, incluyendo
materiales audiovisuales que permiten
entender la ejecucion real de los casos.

Este enfoque no solo eleva el nivel del
reconocimiento, sino que también con-
vierte al premio en una referencia prac-
tica para identificar tendencias, metodo-
logias y enfoques que estan marcando
pauta en el sector.

UN MOMENTO QUE MARCO LA
EDICION: LA MEDALLA LOURDES
ADAME GODDARD

Uno de los momentos mas significativos
de la ceremonia fue la entrega, por pri-
mera vez, de la Medalla Lourdes Adame
Goddard a la Personalidad del Afio en
Customer Experience.

Este reconocimiento nace con un pro-
fundo sentido para la comunidad. Du-
rante casi tres décadas, Lourdes Adame
fue una figura clave en el desarrollo de
la industria, impulsando espacios como
ContactForum vy, sobre todo, generando
algo que no siempre aparece en los mo-
delos de evaluacion: comunidad.

Su legado trasciende lo profesional. Fue
una persona que conect6 generaciones,
promovi6 el intercambio de ideas y for-
talecio relaciones que hoy siguen dando
forma al sector.

La medalla que lleva su nombre incor-
pora la figura de una ceiba, simbolo de
vida, conexion y fortaleza. Una metafora
poderosa para describir su impacto: rai-
ces profundas en la historia de la indus-
tria, un tronco solido que dio estabilidad
y ramas que impulsaron crecimiento a su
alrededor.

40 |Mayo - Junio 2026



Gerardo y Alejandro Molina Goddard entregando
la medalla Lourdes Adame Goddard

RECONOCER EL LIDERAZGO QUE
TRANSFORMA

En esta primera edicion de la medalla, el
reconocimiento fue otorgado a Eugenio
Fonseca Ledn, VP Operations de Konfio,
cuya trayectoria refleja una constante: la
capacidad de transformar operaciones
de servicio en motores estratégicos de
negocio.

Su carrera ha estado marcada por la
evolucion de modelos de atencién en
organizaciones de gran escala, desde
el sector financiero hasta plataformas
tecnologicas que redefinieron industrias
completas. A lo largo de su trayectoria,
ha impulsado nuevas formas de gestio-
nar la experiencia del cliente, siempre
con un enfoque centrado en las perso-
nas y en el desarrollo de equipos.

MAS QUE UNA PREMIACION: UN
REFLEJO DEL MOMENTO QUE
VIVE EL CX

La ediciéon 21 del Premio Nacional CX no
solo reconocidé casos de éxito, sino que
dejo ver con claridad hacia donde se di-
rige la industria:

B Operaciones cada vez mas integradas
con tecnologia y datos.

B Experiencias disefiadas de forma in-
tencional, no reactiva.

Eugenio Fonseca Leon, VP Operations de Konfio.

a Eugenio Fonseca.

B Un enfoque creciente en el talento
como habilitador del CX.

B Y una transicion clara hacia modelos
donde la innovacion es continua, no
incremental.

En este contexto, el premio se mantiene
como un referente que no solo celebra
resultados, sino que documenta la evo-
lucién del sector.

UNA COMUNIDAD QUE HACE
POSIBLE EL ESTANDAR

Detras de cada edicion del Premio Na-
cional CX existe un esfuerzo colectivo
que da sustento a su credibilidad y re-
levancia.

El IMT reconoce la participacion de cada
uno de los casos inscritos, asi como los
97 jurados que, con su tiempo, experien-
cia y compromiso, hicieron posible un
proceso de evaluacion riguroso y trans-
parente.

Asimismo, se destac6 el papel de las
organizaciones patrocinadoras (Atento,
Mufioz y Pentafon) cuyo apoyo contribu-
ye al fortalecimiento de este espacio y al
desarrollo continuo de la industria.

Fabiana Garrido Fonseca.

Si algo quedé claro durante la jornada,
es que el valor del Premio Nacional CX
no esta Unicamente en las preseas en-
tregadas, sino en lo que representan:
una comunidad que comparte, aprende
y evoluciona de manera conjunta. "

PATROCINADOR DIAMANTE

E

PENTAFON

CONTACT CENTER & CXSP

PATROCINADORES

ATerST0

m CORPORATIVO;

®
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ONAL CX

Mejor Estrategia de
Customer Experience
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nuales en flujos digitales que garantizan trazabilidad

total, mejorando la transparencia en programas in-
ternos y agilizando la respuesta inmediata en canales cri-
ticos. El resultado es un modelo escalable que utiliza la
tecnologia como puente para elevar la calidad del servicio
y asegurar la continuidad del negocio. En conjunto, de-
muestran que la vanguardia corporativa reside en equili-
brar la calidez humana con herramientas de alta precision
tecnolégica.
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PREMIO NACIONAL CX

Mejor Estrategia de
Customer Experience - BPO

la gestibn de servicios mediante plataformas de

autogestiony canales asincronos que eliminantiempos
de espera y fricciones operativas. Al integrar soluciones de
procesamiento de lenguaje natural y modelos predictivos,
los proyectos logran anticiparse a las necesidades del
usuario, elevando la resolucién en el primer contacto
y la satisfaccidn general. Estas estrategias priorizan la
omnicanalidad efectiva, asegurando una transicion fluida
entre lo digital y lo humano sin perder la trazabilidad de la
consulta.

I as iniciativas presentan una transformacién en
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PREMIO NACIONAL CX

Mejor Iniciativa de
Customer Service

stas estrategias estan orientadas a mejorar la

experiencia del cliente mediante eficiencia ope-

rativa, digitalizacion y gestién proactiva. Abor-
dan retos como saturacion de canales, falta de visi-
bilidad, tiempos de atencion elevados y necesidad
de respuestas mas agiles. Las soluciones integran
autoservicio digital, modelos especializados de se-
guimiento, tableros, alertas, estandarizacion de pro-
cesos y capacitacion operativa. En conjunto, trans-
forman experiencias fragmentadas en interacciones
mas claras, rapidas y confiables. También fortalecen
la toma de decisiones con datos, reducen friccion in-
terna y elevan la satisfaccidon, consolidando modelos
sostenibles, escalables y centrados en el cliente.
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PREMIO NACIONAL CX

Mejor Iniciativa de
Customer Service - BPO
¢

os tres casos reflejan estrategias de Customer

Service enfocadas en simplificar, proteger y me-

jorar la experiencia del cliente. Las iniciativas
abordan retos como procesos fragmentados, baja vi-
sibilidad operativa, validaciones insuficientes y nece-
sidad de respuestas mas precisas. Para resolverlos,
integran modelos omnicanal, analitica conversacio-
nal, automatizacion, validacion remota, capacitacion
especializada y gestion basada en datos. En con-
junto, fortalecen la resolucion en el primer contacto,
reducen fricciones, elevan la seguridad y permiten
decisiones mas agiles. También consolidan al Centro
de Contacto como habilitador estratégico de confian-
za, eficiencia, continuidad operativa y experiencias
mas humanas, claras y consistentes.
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PREMIO NACIONAL CX

Mejor Estrategia de
Ventas - BPO

| combinar modelos de perfilamiento inteligente con estrategias

de capacitacidén continua, los proyectos logran una personaliza-

cion profunda que se anticipa a las necesidades del consumidor
en tiempo real. Estas estrategias optimizan la gestién de prospectos y
la retencién mediante el uso de herramientas tecnoldgicas que garanti-
zan una trazabilidad total en cada interaccién. El resultado es un mode-
lo comercial escalable que eleva la productividad mientras fortalece el
vinculo humano a través de una atencion agil y consistente.
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PREMIO NACIONAL CX

Mejor Estrategia
de Ventas
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Empowerment Revamped

stas estrategias priorizan la tra-

zabilidad de punta a punta, ase-

gurando que cada interaccion
genere informacion accionable para
optimizar la conversion y la retencion.
El resultado es un ecosistema comer-
cial que eleva la productividad interna
mientras reduce significativamente los
tiempos de respuesta al cliente.
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PREMIO NACIONAL CX

Mejor Estrategia
de Cobranza

as iniciativas presentan una evolucion hacia la om-

nicanalidad inteligente, utilizando asistentes virtua-

les y bots conversacionales que facilitan acuerdos
de pago de manera autbnoma y asincronica. Al integrar
psicologia del comportamiento con algoritmos de IA, los
proyectos logran personalizar la gestion segun el perfil de
riesgo, eliminando la friccion del cobro tradicional.

ORO

EMPRESA

l'? Teleperformance

NOMBRE DEL CASO
Agente Auténomo de
Cobranza

FANAEESA P E‘%%%&?%w PREM

¥ w\ &
. PPEMEY A

wa( PR | CYg'

9

-‘.L-i
LR

54 IMayo -Junio 2026



PLATA

EMPRESA

konecta

NOMBRE DEL CASO
Konectando Acuerdos

<
D2,
O
=
L
n
—t
e
Q
—t
D
Q
Q
Q
()}
Q)
o
O
q
Q
=
N
Q

BRONCE

EMPRESA

NOMBRE DEL CASO
VoiceBots - MIA & MUVOX

Mayo - Junio 2026 I 55



PREMIO NACIONAL CX

Mejor Estrategia
de Servicios

: Offshore
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(@) a estrategia se fundamenta en un ecosistema
0 tecnologico disefiado para anticipar necesi-
O dades y automatizar procesos operativos en
O mercados globales, garantizando la continuidad
E operativa y la seguridad de la informacion bajo es-
Q tandares internacionales.
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iFORMACION ESPECIALIZADA OIMT
PARA TU EMPRESA!

Conoce nuestras soluciones para el desarrollo de competencias
especializadas en Customer Experience y Centros de Contacto.

CURSOS INHOUSE

Diseflamos cursos a la medida, adaptados a tus necesidades, con\
formatos y metodologias personalizadas.

@ Capacitamos a tu personal a distancia, en los temas de tu interés,
con flexibilidad de horarios y fechas.

® Desarrollamos contenidos alineados al perfil, nivel de experiencia
y objetivos de tu equipo.

® |mpulsamos el aprendizaje mediante metodologias de
aprendizaje acelerado y un disefo instruccional efectivo. J

E-LEARNING

Accede a nuestros cursos On Demand, disefiados para tiy tu \
equipo.

@ Capacitate y desarrolla a tu personal en el momento y lugar que
necesites.

® Fortalece habilidades y competencias especificas para impulsar
el desemperio de tu organizacion.

® Creamosy producimos tu propio material de capacitacion,
alineado a tus objetivos y necesidades J

IMT ACADEMY

~

® Desarrolla habilidades y competencias clave para tu crecimiento
profesional.

@ Conviértete en especialista en el area de tu interés y amplia tus
oportunidades laborales.

® Adquiere nuevos conocimientos que podras aplicar de inmediato,
con el acompafiamiento y asesoria de expertos.

J

+52 55 5340 2290 Ext. 6000/ 6010 / 6020 capacitacion@imt.com.mx

WWW.imt.com.mx

o /imtcontactforum @ Instituto Mexicano de Teleservicios (IMT) o IMTContactForum ® @imt_cx

MAS
INFORMACION [H]




PREMIO NACIONAL CX

Mejor Estrategia
de Operacion

as iniciativas destacan por integrar herramien-

tas de automatizacion profunda que agilizan el

flujo de trabajo, permitiendo una transicion or-
ganica entre la tecnologia y el talento humano espe-
cializado. Al centrar su estrategia en la trazabilidad
en tiempo real, los proyectos logran una visibilidad
total de la gestion que elimina cuellos de botella y
optimiza la toma de decisiones estratégicas.
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PREMIO NACIONAL CX

Mejor Estrategia de
Operacion - BPO

stas estrategias no solo reducen la carga ope-

rativa, sino que fortalecen la marca empleado-

ra mediante culturas de diversidad e inclusidn
gue conectan marcas con personas de manera mas
humana. El impacto se traduce en una atencién agil
y consistente que eleva los estandares de calidad
y genera relaciones de largo plazo con los clientes.
En conjunto, demuestran que la vanguardia reside
en equilibrar la innovacion tecnoldgica constante con
un compromiso genuino hacia el talento y la calidez ORO
organizacional. EMPRESA

-

PENTAFON
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De la Reaccidén a la Prevencion:
Madurez Operativa Centrada
en la Realidad del Cliente
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PREMIO NACIONAL CX

Mejor Estrategia
de Operacion
Sector Gobierno

bertura nacional y facilita el acceso a informacion

confiable mediante médicos certificados, SMS per-
sonalizados y registro en expediente clinico electronico.
También incorpora atencidén inboundy outbound para re-
solver dudas, reducir barreras geograficas y transformar
hallazgos escolares en decisiones familiares oportunas.
En conjunto, impulsa un modelo accesible, trazable,
proactivo y sostenible, centrado en la salud infantil y la
confianza ciudadana.

I a iniciativa fortalece la prevencion, amplia la co-
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Mejor Iniciativa
Omnicanal *

ste tipo de iniciativas responden
al crecimiento del e-commerce y
la fragmentacion de canales, con-
solidando voz, correo y redes sociales
en una sola plataforma con trazabilidad
completa y control en tiempo real. Ade-
mas, incorpora analitica, automatizacion
y una vista Unica del cliente para mejo-
rar la toma de decisiones y la eficiencia o
operativa. Los resultados reflejan mejo- | rentaron
ras en se_ltl_sfacmon, resolucion y estabili- N OMBRE DELCASO
dad, posicionando al Centro de Contacto | omnicanalidad Gobernada
como un habilitador estratégico, escala- | PorPatosy Seguridad:la

) ) Evolucién Estratégica del
ble y alineado a estandares globales. Customer Service de Sephora

ORO

EMPRESA

‘rwﬂ

ks um .m : ( NACIONAL
[/

<
Q.
O
e |
3,
25
Q
et
<
)
O
3
=
o
Q
>
i

N

Mayo - Junio 2026 I 63



PREMIO NACIONAL CX

Mejor Iniciativa de
Data Analytics

ste tipo de estrategias muestran como Data Analytics

e Inteligencia Artificial transforman la gestion de clien-

tes al pasar de modelos reactivos a estrategias pre-
dictivas, objetivas y accionables. Las iniciativas analizan
interacciones, comportamientos y riesgos para anticipar
cancelaciones, detectar fricciones, mejorar calidad, fortale-
cer la retencion y orientar decisiones operativas. También
permiten evaluar el 100% de las conversaciones, identificar
causas raiz, personalizar intervenciones y generar coaching
basado en evidencia. En conjunto, consolidan una gestion
mas precisa, preventiva y centrada en el cliente, con impac-
to directo en experiencia, eficiencia, satisfaccion, lealtad y
continuidad del negocio.
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PREMIO NACIONAL CX

Mejor Iniciativa de
Data Analytics - BPO

res iniciativas de transformacion digital muestran

como la analitica avanzada y la Inteligencia Artifi-

cial pueden redefinir la operacién y la experiencia
del cliente. A través de modelos predictivos y simulacion
estratégica, se sustituye la toma de decisiones basada
en intuicién por un enfoque sustentado en datos, permi-
tiendo anticipar demanda, optimizar recursos y mejorar
la asignacion de talento. Los resultados evidencian in-
crementos en KPIs clave, mayor eficiencia operativa y
reduccion de variabilidad. Ademas, se fortalece la expe-
riencia del colaborador y del cliente, consolidando un mo-
delo escalable, sostenible y orientado a decisiones inteli-
gentes de negocio.
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PREMIO NACIONAL CX

Mejor Iniciativa de
Automatizacion

Inteligencia Artificial y la orquestacion de procesos

estan redefiniendo la experiencia del cliente y la
eficiencia operativa. Desde asistentes inteligentes que
optimizan la consulta de informaciéon en tiempo real,
hasta voicebots y flujos automatizados que gestionan
altos volumenes de interaccion, los casos demuestran
reducciones significativas en tiempos de atencion,
costos y reincidencias, asi como mejoras sostenidas en
satisfaccion. La integracion de analitica, omnicanalidad y
retroalimentacidon continua permite anticipar necesidades,
habilitar respuestas proactivas y escalar operaciones con
precision, consolidando modelos digitales centrados en el
cliente, medibles y sostenibles en el tiempo.

T res iniciativas de automatizacion evidencian como la
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PREMIO NACIONAL CX

Mejor Uso de la

Tecnologia - BPO
|

de transformacion digital aplicada a operaciones

de alto volumen, donde la tecnologia evoluciona
de habilitador a motor estratégico del negocio. A tra-
vés de modelos basados en analitica, automatizacion
e Inteligencia Artificial, se optimizan procesos criti-
cos como capacitacion, reclutamiento y cobranza, lo-
grando mejoras tangibles en eficiencia, experiencia
y resultados operativos. Destaca la integracion de
soluciones escalables, centradas en el usuario y so-
portadas por datos, que permiten mayor trazabilidad,
personalizaciéon y control. En conjunto, reflejan una
madurez operativa donde innovacidon, experiencia y
desempefo convergen para generar valor sostenible
y ventaja competitiva.

I 0s tres casos presentan un enfoque consistente

wwwwwww
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PREMIO NACIONAL CX

Mejor Uso de la
Tecnologia

Tres iniciativas de transformacion digital

muestran cémo la integraciéon tecnoldgica y

la automatizacion redefinen la operacion y la
experiencia en Centros de Contacto. A través de la
unificacidén de sistemas, el uso de bots y plataformas
omnicanal con analitica e Inteligencia Artificial, se
optimizan procesos, se eliminan tareas manuales
y se habilita una gestiobn mas agil y precisa. Los
resultados evidencian mejoras en productividad,
reduccion de tiempos de atencion, incremento en
resolucion al primer contacto y mayor satisfaccion del
cliente. Estos casos consolidan un enfoque centrado
en datos, eficiencia operativa y evolucion continua,
dondelatecnologiaactuacomo habilitadorestratégico
de experiencias mas simples, consistentes y de alto
valor.
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PREMIO NACIONAL CX

Mejor Contribucion en
Responsabilidad Social

milleros de talento" que integran a grupos vul-

nerables mediante programas de formacién téc-
nica y humana certificados, los proyectos eliminan
barreras de empleabilidad y combaten la informali-
dad laboral de manera sostenible. Estas estrategias
fortalecen la cultura organizacional a través de pila-
res de diversidad, equidad y respeto a los derechos
humanos, alineandose con estandares internaciona-
les de calidad y ética.

I as iniciativas se centran en la creacion de "se-
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PREMIO NACIONAL EX

Mejor Iniciativa
Employee Branding

os tres casos muestran coémo la experiencia del talento se

ha convertido en un eje estratégico para fortalecer la mar-

ca empleadora. A través de procesos mas agiles, cercanos y
apoyados en tecnologia, las iniciativas mejoran el primer contacto,
reducen fricciones y acompafnan mejor a candidatos y nuevos co-
laboradores.

En conjunto, reflejan una visién donde eficiencia operativa y expe-
riencia humana se integran para impulsar conversidén, permanen-
cia y sentido de pertenencia.
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PREMIO NACIONAL EX

Mejor iniciativa Desarrollo del
Potencial Humano - BPO

as iniciativas responden a una necesidad comun: reducir

curvas de aprendizaje, mejorar la calidad de las interaccio-

nes y preparar a los colaboradores antes de enfrentar es-
cenarios reales con clientes. Para ello, incorporan simulaciones,
mentoria digital y coaching automatizado, permitiendo practicar
conversaciones, recibir retroalimentacion inmediata y fortalecer
habilidades técnicas y conversacionales en entornos seguros.

La Inteligencia Artificial no sustituye al talento humano; amplia
su alcance, estandariza criterios, personaliza practicas y aporta
meétricas objetivas para la toma de decisiones.
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Entrenador Virtual
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PREMIO NACIONAL EX

Mejor iniciativa
Desarrollo del
Potencial Humano

os tres casos muestran como el desarrollo del potencial huma-

no puede transformar la operacion y la experiencia en Centros

de Contacto. Las iniciativas abordan retos distintos, pero con-
vergen en una misma vision: preparar mejor al talento, fortalecer el
liderazgo y profesionalizar la ejecucién diaria.

A través de modelos estructurados de capacitacion, coaching, ven-
ta consultiva y evaluacion objetiva, se impulsan habilidades técni-
cas, humanas y conversacionales. También integran tecnologia e
Inteligencia Artificial como apoyo al aprendizaje, sin sustituir el cri-
terio humano.
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Cuando el Talento
Despierta, la

o Experiencia se
| Transforma
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PREMIO NACIONAL EX

Mejor iniciativa
Employee
Engagement

as iniciativas integran asistentes virtuales inteligen-

tes que automatizan el primer contacto y el agenda-

miento de citas, eliminando la saturacion operativa y
garantizando respuestas inmediatas a los candidatos. Es-
tas estrategias logran reducir los tiempos de cobertura de
vacantes y mejorar la retencion al alinear el desarrollo de
competencias con las demandas del mercado. Al priorizar
el bienestar y la proteccion social desde la capacitacion,
las organizaciones fortalecen su marca empleadora y ase-
guran la continuidad del servicio.
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NOMBRE DEL CASO
Salud y Vida Afirme:
Cultura de Bienestar
que Transforma con

Sentido Humano
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PREMIO NACIONAL EX

Mejor Iniciativa
Employee Engagement
- BPO

gitales con RPA, se eliminan cuellos de botella en el

pre filtrado y agendamiento, garantizando atencion
24/7 y trazabilidad total en programas de referidos. Este
enfoque tecnolégico reduce significativamente los tiem-
pos de cobertura y la rotacion temprana, fortaleciendo la
continuidad operativa. El resultado es una experiencia del
empleado mas transparente y gratificante que impacta di-
rectamente en la calidad del servicio al cliente.

Q | implementar asistentes virtuales y plataformas di-

ORO

EMPRESA
«J» COPERVA.

NOMBRE DEL CASO
SophlA
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PREMIO NACIONAL EX

Mejor Iniciativa
de Inclusion y
Diversidad

ORO

EMPRESA

O

PENTAFON
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NOMBRE DEL CASO
Sembrar Talento,
Asegurar Futuro

inclusién productiva que sustituye el reclutamiento

tradicional por un semillero de talento enfocado en
integrar a grupos vulnerables y personas sin experiencia
previa. A través de un sistema de aprendizaje practico
y certificado, el proyecto ofrece formacidn técnica con
acompanamiento humano y proteccion social desde el
primer dia, facilitando una transicion efectiva hacia el
empleo formal.

Esta iniciativa ganadora propone un modelo de
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MEJORES TALENTOS

Mejor Director

ORO

Tuyo Isaza

Estratega de Innovacion Cognitiva, mentor, consul-
tor y conferencista con méas de 20 afios de experien-
cia en liderazgo, transformacion digital y cultural, y
estrategia de negocio impulsada por IA. Ayudando
a las organizaciones a desempefiarse mientras se
transforman.
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Mejor Gerente

ORO

Humberto Garcia Garza -.- ."I

Su trayectoria es verdaderamente global, habiendo trabajado en cuatro paises
diferentes, lo que molded su caracter resiliente y adaptable. Uno de sus mayores
desafios fue la coordinacion de acciones de contingencia durante la pandemia
de COVID-19, donde asegurd que el 100% del personal de Servicio al Cliente
estuviera listo y disponible bajo condiciones extremas. Estas experiencias,
sumadas a su pasion por la neuro plasticidad, lo han convertido en un lider que
no solo busca resultados numéricos, sino que entiende el aprendizaje constante
como motor del éxito.

PLATA

HCLUB
oy JEETW

M AVV D\’ Marcos Daniel Alvarez Otafez

Inici6 su carrera en 2003 como operador telefénico, descubriendo en los Contact
Centers un espacio para crecer y perfeccionar su vocacion por el servicio.

Su paso por organizaciones como IPSOS-BIMSA, El Financiero, CCS Solutions,
Medicall Home y Farmacos Especializados, fortalecié su dominio en procesos,
regulacion y gestion operativa. En 2012 se integr6 a México Asistencia -hoy
MAWDY Meéxico-, donde ha construido una trayectoria sélida en areas como
Contact Center, Analisis e Informacion, Comercial y, actualmente, Operaciones.

BRONCE

A >
[ s
M : B \ ) G Ernesto Rodolfo Ruvalcaba Hernandez kosvecta

feel the pulse

Se distingue por su liderazgo cercano, ético y orientado a resultados, con una
fuerte vocacion por desarrollar personas y generar entornos de trabajo positivos,
incluyentes y de alto compromiso. Alo largo de su trayectoria ha sido reconocido
como Mejor Supervisor, Mejor Coordinador y Mejor Gerente de Operaciones,

ELO

8j2 ﬁ\mk ‘m W ademas de recibir la insignia de Plata por su contribucion a la compafia.
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MEJORES TALENTOS

Mejor Coordinador

ORO

Stephanie Magafia Guzman Afé’d‘ro

Destaca su capacidad para convertir datos complejos en in-
formacion accesible mediante herramientas de automatizacion
y Business Intelligence, facilitando la toma de decisiones es-
tratégicas en la operacion. Ademas, prioriza la formacion de
nuevos lideres y el alineamiento con diversos stakeholders,
promoviendo una comunicaciéon constante que unifica priori-
dades y planes de accion.

PLATA

> GOBIERNO DEL
ESTADO DE

MEXICO

Ofelia Zaragoza Avilés

Entre sus principales virtudes se encuentran la perseverancia,
el respeto, su templanza y paciencia, que le permiten tener un
trato humano hacia el personal asesor a su cargo, asi como a
la poblacién que nos contacta. Destaca en ella su solidaridad
y compromiso por atender las necesidades de la ciudadania y
personas que la rodean.

BRONCE

Ménica Carranza Mayo kON eCta

feel the pulse

Contribuye activamente a la formacion y desarrollo de su
equipo, asegurando la correcta ejecucion, el control del se-
guimiento y facturacion de los servicios y la sensibilizacion de
los agentes sobre la importancia de una atencién de calidad.
Impulsa el desarrollo del equipo con una vision de crecimien-
to, acompanando a supervisores y agentes para fortalecer sus
habilidades operativas y profesionales, promoviendo la estabi-
lidad del personal y la formacién de futuros lideres dentro de
la operacion.
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Mejor Supervisor

Eb’.‘.'LE Diana Tovar Anzaldo

Desde muy temprano en su carrera, se le reconocié por su
capacidad Unica de generar empatia, impulsar la creatividad y
crear ambientes colaborativos donde cada miembro del equipo
se sintiera visto y valorado. Su manera de liderar, basada en
la simplicidad y la claridad, lograba algo poco comun: que la
organizacion fluyera con eficiencia mientras despertaba en los
demas un profundo sentido de lealtad.

PLATA

SPICIEIN

q MEDMarketing | Maria Fernanda Guzman Galicia

Destaca por su orientacién a resultados y por su enfoque en el
desarrollo del talento, la experiencia del colaborador, asi como
el cumplimiento de objetivos. Su desempefio sobresaliente
y el cumplimiento constante de metas han fortalecido la
confianza de MEDMarketing en su trabajo, posicionandola
como un referente interno de buenas practicas en gestion
operativa y liderazgo, en plena alineacién con los valores de
la organizacion.

losinia2dn

BRONCE

MAVVD\’ Allan Ramirez Medina

A lo largo de su trayectoria ha desempefado roles clave,
lidereando equipos de ventas, Call Centery atencion a clientes
con un enfoque claro en resultados, eficiencia operativa y
satisfaccion de cliente. Allan a participado como miembro del
comité de gruas en la Asociacion Mexicana de Instituciones
de Seguros (AMIS) donde ha obtenido experiencia en el
sector asegurador.

MY L0
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PREMIO NACIONAL CX

Mejor Analista de Calidad

ORO

Fernando Teotan Ahuatepec B | N @MlA

meaningful conexions

Orienta su responsabilidad social en el apoyo humano a
través de la empatia y la escucha activa. Utiliza su experiencia
personal para aconsejar y brindar contencion emocional a sus
compaferos de trabajo. Ademas de participar activamente en
proyectos sociales que apoyan a comunidades vulnerables.

PLATA

Elvia Guadarrama Villanueva Amfo

Ha trabajado activamente en fortalecer la comunicacion entre
areas e impulsar una cultura de calidad y transformacion
digital. Su enfoque siempre ha sido ensefiar, acompanar
y empoderar, haciendo que las personas crean en sus
capacidades. Utiliza la tecnologia como un habilitador para
corregir areas de oportunidad, evolucionar procesos y avanzar
de forma constante hacia la mejora continua.

BRONCE

Heidi De La Rosa Guzman

Durante su trayectoria ha recibido diversos reconocimientos de
desempefo, los cuales reflejan su compromiso, la calidad de su
trabajo y la dedicacion con la que contribuye al cumplimiento de
los objetivos del area. Su mayor aprendizaje ha sido entender
que no es necesario apresurarse para crecer; lo importante es
mantenerse firme, mejorar un poco cada dia y confiar en que el
tiempo coloca cada oportunidad en su lugar.
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Mejor Ejecutivo de Contacto

ORO

=1, GOBIERNO DEL

ESTADO DE i
MEXICO Carlos Segura Ramirez

Carlos destaca no solo por su vocacion por servir, también
resalta su tolerancia, solidaridad por ayudar a resolver
inquietudes y dar acompanamiento a las personas para la
gestion de sus tramites y servicios. Su objetivo profesional se
inclina en seguir desarrollando habilidades y aprender mas
la Administracion Puablica, viendo en ella una oportunidad de
crecimiento y acceso a un mayor campo de accion que le
permita influir de manera directa en mejorar su entorno, el de
su familia y el de la poblacién que a diario atiende.

PLATA <
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SEGUROS José Fernando Tavarez Mendoza '(_D
MONTERREY )
C

José Fernando se distingue por su actitud de servicio y :
disposicién por apoyar a sus compafieros, promoviendo <
una cultura de colaboracion. Todos los dias demuestra un @)

compromiso genuino con el servicio comunitario, motivado por
los valores humanos y sociales que forman parte de la religion
que profesa.

BRONCE

Fabiola Otero Gonzalez

Fabiola es una colaboradora enfocada en dar una buena
experiencia de servicio al cliente interno y externo. Esta atenta
a cada detalle de lo expresado por el cliente, buscando una
solucion a cada tema.

Entiende la inconformidad del cliente y encuentra como
ayudarle, como si ella viviera el problema. Transmite alegria
y buena actitud de servicio al equipo, ayudando a tener un
ambiente positivo y de compafierismo.
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ESTUDIO NACIONAL DE CENTROS DE CONTACTO

%dio Nacional de

Centros de Contacto

Berenice Herndndez | Jessica Martinez | Cecilia Herndndez

K

7

Patrocinado por: Realizado por:

“ipcom [ OIMT

n un entorno empresarial cada vez mas dinamico,

los Centros de Contacto continGan evolucionando

como un componente estratégico para la atencion,

la experiencia del cliente y la continuidad operativa

de las empresas. Tanto en esquemas BPO como
Inhouse, el sector mantiene una transformacion constante
impulsada por mayores exigencias de servicio, eficiencia,
adaptacion y capacidad de respuesta.

En esta edicion del Estudio Nacional de Centros de Contacto
2025-2026, el IMT presenta una vision integral del panorama
actual del sector en México, con el propésito de analizar
sus principales caracteristicas, identificar tendencias vy
comprender los retos que estan marcando su evolucion. Los
resultados muestran una industria que continla creciendo
y diversificandose, pero que al mismo tiempo enfrenta una
presion creciente por fortalecer sus capacidades operativas,
optimizar su modelo de atencién y responder a nuevas
demandas del entorno.
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La presente edicion aborda temas clave
para comprender la evolucion del sector,

entre ellos:

'I Particularidades de la operacion

Caracteristicas de los modelos BPO e
Inhouse, servicios ofrecidos, cobertura
y estructura general de las operacio-

nes.

Gestion de talento

Composicion de la fuerza laboral, es-
tabilidad operativa y elementos clave
en la administracion del capital huma-

no.

Retos y desafios del sector

Transformacién del mercado, presio-
nes de eficiencia, adopcion tecnologi-
ca y factores que condicionan la com-

petitividad de la industria.

CARACTERISTICAS DE
LA MUESTRA

La industria de Centros de Contacto en
México contribuye al desarrollo econo6-
mico del pais mediante la generacion de
empleo, el fortalecimiento de la relacion
entre empresas y clientes, asi como, la
profesionalizacion en la gestion de servi-
cios. Su evoluciéon ha estado impulsada
por la adopcién de nuevas tecnologias,
el cambio en las expectativas del cliente
ademas de la necesidad permanente de
optimizar procesos, mejorar la eficiencia
y controlar costos.

Actualmente, el sector de Centros de
Contacto BPO e Inhouse genera cerca
de 850 mil empleos y opera mas de 605
mil estaciones de trabajo a nivel nacio-
nal.

En esta edicion del estudio participaron
117 empresas, de las cuales el 51% co-
rresponde al modelo BPO y el 49% al
modelo Inhouse. En conjunto, represen-
tando 124,272 empleos directos.

AGENTES DE
CONTACTO

Inhouse
99,208

85%

L

ESTACIONES
15%

ESTACIONES TOTALES 117,473

EMPLEOS DIRECTOS 124,272

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N=59 BPO
N= 58 Inhouse
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ESTUDIOS

SECTORES ATENDIDOS POR
PARTE DE LOS BPO

(A qué sectores brinda servicios su empresa y en qué
porcentajes?

Mercado Nacional

Mercado Extranjero

Financiero

Tecnologias de la
Informacion

Salud
Aerolineas
®
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 57 Nacional
N =29 Extranjero

TIPOS DE SERVICIOS
PROPORCIONADOS POR EL BPO

:Qué tipo de servicio opera su empresay en qué
porcentaje?
Mercado Nacional ercado Extranjero

Servicio a clientes

Cobranzay
recuperacion

En el entorno nacional, el sector financiero
concentra la mayor participacion, seguido de
telecomunicaciones y retail, lo que responde
a la necesidad de gestionar altos volumenes
de interaccioén, procesos de atencion al clien-
te y operaciones comerciales como ventas y
cobranza.

En contraste, el mercado extranjero presenta
una composicion mas diversificada, con una
fuerte presencia de telecomunicaciones y re-
tail, dicha diversificacion esta asociada a una
demanda de interacciones mas complejas,
donde el enfoque se desplaza hacia la calidad
del servicio, el soporte especializado y la ex-
periencia del cliente.

Este comportamiento sectorial se alinea con
el tipo de servicios predominantes en cada
mercado. Mientras que en el ambito nacional
predominan servicios como ventas y cobran-
za, impulsados por industrias de alto volumen,
en el mercado internacional se observa una
mayor concentracion en servicio a clientes
y soporte técnico, reflejando un modelo mas
orientado a la especializacion.

El posicionamiento del BPO esta determina-
do por el nivel de sofisticacion de los secto-
res que atiende, evidenciando una transicion
progresiva de modelos enfocados en volumen
hacia esquemas basados en especializacion,
eficiencia operativa y generacién de valor.

Telemarketing
Back Office
Service desk /
Help desk
3% *Otros: Investigacion de mercados, Retencidn,
Otros ° Cabina de siniestros, Monitoreo de calidad.
@
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 57 Nacional

N =29 Extranjero
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B CANALES DE INTERACCION

A pesar del crecimiento de los canales digitales, la voz conti-
nua siendo el eje principal de la interaccion en los Centros de
Contacto. Esto confirma que, aunque las organizaciones han
avanzado en la incorporacién de nuevos medios de atencion,
las llamadas siguen concentrando los momentos de contacto
mas relevantes y de mayor necesidad de resolucion.

B CERTIFICACIONES

Al mismo tiempo, se observa una evolucion gradual hacia un
modelo més hibrido, en el que los canales digitales no susti-
tuyen a la voz, sino que amplian la capacidad de atencién. Su
integracion dentro de la operacion responde a la necesidad de
construir una estrategia mas coherente, que combine eficien-
cia operativa, accesibilidad y experiencia del cliente.

12%
Tyl Sl 7% -
FYWY W
Llamadas Redes sociales E-mail Chat Online  |Agente virtual | Agente virtual Otro
telefénicas y mensajeria activo de voz de texto
instantanea (Voice Bot) (Chat Bot)
([

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025

N=59 BPO

N= 58 Inhouse

Las certificaciones se han consolidado
como un componente estratégico en los
Centros de Contacto, al fortalecer la cali-
dad del servicio, la eficiencia operativa y la
confianza en la gestion de procesos e in-
formacion. Tanto los BPO como las opera-
ciones Inhouse comparten una base comun
en Certificaciones ISO 27001 e ISO 9001,
asociadas con control, estandarizacion y
cumplimiento. A partir de ello, se observan
diferencias en sus prioridades: en los BPO,
PCI DSS vinculada con la seguridad en el
manejo de pagos, mientras que en las ope-
raciones Inhouse sobresale el Distintivo de
Empresa Socialmente Responsable, refle-
jando un enfoque mas orientado a reputa-
cién y alineacion corporativa.

de cada
estan certificadas

empresas

de cada
cuentan con personal
certificado

empresas
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l TALENTO —l
|
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s La industria de los centros de contacto se caracteriza por em- [l Hombres  e— F—
z plear principalmente talento joven, 53% de la plantilla laboral — —
8 se encuentra en el segmento de los 18 a 29 afios de edad. — —
L , | |
o GENERO — —
3 — —
i A nivel operativo, la participacion de hombres y mujeres man- — e e —
zZ tiene una proporcion muy similar, sin embargo, en posiciones I ey
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w con mayor representacion masculina. — — [— —
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35 | IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025 I e
) N=117
5 NIVEL DIRECTIVO NIVEL OPERATIVO
i .
ESCOLARIDAD Y PROFESIONALIZACION
DEL SECTOR

La industria de Centros de Contacto atraviesa una transforma-  Entre los perfiles emergentes con mayor relevancia estratégica

cion estructural impulsada por la digitalizacion, la automatiza-  destacan:

cion y la adopcién acelerada de inteligencia artificial. En este

nuevo entorno, la competitividad del sector depende cada vez  * Coordinadores de procesos de experiencia.

menos de modelos intensivos en volumen operativo y mas de  * Ingenieros de procesos de CX.

la capacidad para desarrollar talento especializado, adaptable  * Gerentes y asesores de medios digitales.

y orientado a la gestion avanzada de la experiencia del cliente.  * Analistas de transformacion de canales.
« Desarrolladores de software y de aplicaciones moviles.

La evolucion del ecosistema ha ampliado significativamente - Data Scientist.

los perfiles requeridos por las organizaciones. Ademas de las  « Desarrolladores de IA.

funciones tradicionales de operacion y atencion, comienza a -+ Ingenieros de prompts.

consolidarse una nueva capa de capacidades vinculadas con

analitica, transformacion digital, automatizacion y disefio de  En consecuencia, el futuro de la industria estara determinado por

experiencias omnicanal. aquellas empresas que logren evolucionar de estructuras tradicio-
nales de atencidén hacia ecosistemas de interaccion soportados
por capacidades analiticas, digitales y de inteligencia artificial.

: : : 66% R
.Agentes
[l supervisores 467 45%
.Gerentes :
: 24% : 5 : :
. . 23% . 21% . o
: : : : )4
a | | _
7 [ 5% ; % az
@ @ @ o
PREPARATORIA PREPARATORIA CARRERA CARRERA POSGRADO
TRUNCA COMPLETA TRUNCA TERMINADA
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l USO DE IA EN CENTROS DE

CONTACTO

El uso de inteligencia artificial en los Centros de Con-
tacto se visualiza principalmente en funciones direc-
tamente relacionadas en la interaccion con el cliente;
validando que la IA esta siendo utilizada como un
habilitador para mejorar la eficiencia y capacidad de
respuesta en la operacién diaria.

La gestion de calidad, asi como, el andlisis de senti-
mientos evidencia un avance hacia el uso de la 1A con
la finalidad de obtener insights operativos, ademas de
mejorar la supervision del desempefio, marcando la
transicion de un enfoque reactivo a uno mas analitico.

No obstante, cuando se observa su aplicacion en pro-
cesos mas estructurales, la adopcion todavia mues-
tra un alcance acotado; el mercado aun avanza por
fases, priorizando implementaciones mas tangibles,
de menor complejidad y con retorno mas inmediato.

En este contexto, de los efectos mas relevantes es la
disminucion del 7% en el nUmero de agentes, directa-
mente asociada a la automatizacion. Este dato confir-
ma que la |A ya no es una herramienta experimental,
sino un factor que comienza a redefinir la estructura
operativa del sector.

PRIORIDADES DE INVERSION
EN TECNOLOGIA

76%

Atencién
al cliente

42%

Gestién
de calidad

41%

Analisis de
sentimientos

19%

Automatizacion
Backoffice

1%

Enrutamiento
inteligente

1%

Disminucién

en el numero
de agentes,
relacionado con

automatizacion

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N=117

- (YOS Chatbots

Agent Assist o

o
49% Copitos 1A

RPA
(Robotics Process
Automation)

Optimizacion
y gestion de
talento con IA

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N=117

Las prioridades de inversion en tecnologia muestran con claridad hacia
doénde se dirige hoy la estrategia del sector; las empresas estan enfocando
sus recursos en soluciones con impacto directo en la eficiencia operativa y
en la productividad del agente.

En este contexto, la inversion en chatbots, posiciona a la automatizacion
del front como la principal palanca de optimizacion. Este dato confirma que
una parte importante del mercado busca reducir el volumen transaccional
y trasladar interacciones simples hacia canales automatizados.

A'su vez, la inversion en copilotos de 1A/ Agent Assist refleja una segunda
linea de evolucién, no solo automatizar, sino también fortalecer el desem-
pefio del agente humano. Estas herramientas estan orientadas a mejorar
los tiempos de respuesta, elevar la calidad de la atencién y dar mayor
consistencia a la interaccion.

Por otra parte, la adquisicion en RPA evidencia que la automatizacioén tam-
bién comienza a ganar espacio en procesos internos, al eliminar tareas
repetitivas y reducir fricciones operativas. Sin embargo, su prioridad toda-
via se mantiene por debajo de las iniciativas mas cercanas a la interaccion
directa con el cliente.

La optimizaciéon y gestion del talento con inteligencia artificial, se perfila
como una linea aun emergente; sugiriendo que, aunque el talento sigue
siendo uno de los retos mas relevantes para el sector, la inversion continta
concentrandose principalmente en la operacion y, en menor medida, en la
gestion estratégica de las personas.
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RETOS

Los principales desafios de los Centros de Contacto evidencian que la
industria se encuentra en un punto de inflexion, donde ya no basta con operar
eficientemente, sino que es necesario evolucionar hacia un modelo integral
gque combine tecnologia, talento y gobierno.

RETOS DEL SECTOR A

Talento y empleabilidad

Uno de los ejes mas relevantes es el talento y la empleabilidad, que continian
siendo un desafio estructural.

En paralelo, la omnicanalidad se posiciona como un reto critico; si bien las
empresas han avanzado en la adaptacion de multiples canales, la integracion
y orquestacion de la experiencia siguen siendo limitadas, generando
complejidad operativa y posibles fricciones en la experiencia del cliente.

Gobernanza de IA y ética

o L o o ) Confianza digital y
El equilibrio entre eficiencia, experiencia y rentabilidad se consolida como una Ciberseguridad
de las tensiones centrales del modelo. Las organizaciones deben optimizar
costos sin comprometer la calidad del servicio, lo que exige una mayor

sofisticacion en el disefio operativo y en el uso de tecnologia.

ESTUDIO NACIONAL DE CENTROS DE CONTACTO

Adicionalmente, la gobernanza de la inteligencia artificial y la ética emergen
como un nuevo frente de gestion. A medida que la IA se integra en procesos
criticos, las empresas deben establecer marcos claros que garanticen

transparencia, control y cumplimiento regulatorio. Eficiencia, experiencia,

rentabilidad

La confianza digital y la ciberseguridad también se vuelven prioritarias,
especialmente en un entorno donde el volumen de datos y la interaccion
digital contintan creciendo, incrementando los riesgos asociados.

Vinculacion Gobierno
-Academia - Industria

Por otro lado, la vinculacién entre gobierno, academia e industria aparece
como un habilitador clave para el desarrollo del sector. La alineacion entre

formacion, regulacion y necesidades del mercado serd determinante para \ j
sostener el crecimiento y la competitividad. IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 117

CONCLUSION

El sector de Centros de Contacto Siguiendo con esta logica, el Centro de

en Meéxico vive una transformacion
estructural que esta redefiniendo su
modelo operativo. La automatizacion, la
inteligencia artificial y el uso estratégico
de la informacion estan desplazando
gradualmente la logica tradicional
basada en volumen, dando paso a
un enfoque centrado en eficiencia,
especializacidén y generacion de valor.

En este nuevo entorno, el talento, la
tecnologia y la integracion operativa se
consolidan como los principales factores
de diferenciacion. Las empresas que
logren articular estos elementos con
vision estratégica estaran en mejor
posicion para fortalecer su desempeno,
adaptarse con mayor agilidad y
responder de forma mas efectiva a las
nuevas exigencias del mercado.

Contacto deja de entenderse Unicamente
como una funcion de soporte y adquiere
un papel cada vez mas relevante dentro
de la estrategia de experiencia del
cliente, la productividad del negocio y la
construccion de ventajas competitivas
sostenibles. "
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MODELO
GLOBAL CIC

Certificacion que

rasciende: los Centros de
Contacto que marcan el
estandar en la Industria

Diana Torres | Berenice Hernédndez

2026 reunié a mas de 800 lideres de la in-

dustria, consolidandose una vez mas como
el principal punto de encuentro para quienes estan
redefiniendo la experiencia del cliente en México y
Latinoamérica.

EI pasado 11 de marzo, el Global CX Forum

En este contexto, durante la ceremonia del Pre-
mio Nacional CX & EX, se llevo a cabo uno de los
momentos mas relevantes del evento: la entrega
de certificaciones del Instituto Mexicano de Tele-
servicios bajo el Modelo Global CIC, un estandar
que se ha convertido en referencia obligada para
evaluar la madurez operativa, estratégica y tecno-
l6gica de los centros de contacto.

UNA CERTIFICACION QUE ELEVA EL
NIVEL DE LA INDUSTRIA

A diferencia de otros esquemas, el Modelo Global
CIC no se limitaavalidar procesos aislados. Se trata
de una evaluacion integral que abarca liderazgo,
operacion, talento, tecnologia, seguridad de la
informacion y, sobre todo, resultados de negocio.

Mas de 140 Centros de Contacto han sido
certificados bajo este modelo a lo largo del tiempo,
posicionandolo como uno de los marcos mas
robustos en la industria.

Su estructura por niveles (desde Desarrollo hasta
Clase Mundial) permite entender no solo si una
operacién “cumple”, sino qué tan alineada esta
con una estrategia centrada en el cliente y la
mejora continua.
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CALIDAD PARA LA INTERACCION CON CLIENTES
VERSION 3.0

UN MOMENTO DE EVOLUCION PARA LA
INDUSTRIA

Durante la ceremonia, la Directora General del IMT, Pilar
Mercado, destaco el contexto que vive el sector:

“Estamos frente a una nueva etapa de modernizacion,
marcada por la automatizacion, la Inteligencia Artificial y la
evolucion de los canales digitales, que estan redefiniendo
la experiencia del cliente”.

Su mensaje no fue casual. La certificacion entregada
corresponde a una version del modelo que ya incorporaba
elementos como omnicanalidad, transformacion digital y
gestion de la experiencia. Y, al mismo tiempo, se anunci6
la evolucion hacia una version 4, que profundiza en
analitica avanzada, experiencia del colaborador y uso
ético de la Inteligencia Artificial.

En otras palabras: el estdndar también esta evolucionando
al ritmo (o presion) del mercado.



Los referentes del afo: mas alla
del reconocimiento

Entre los centros certificados,
algunos casos destacaron por
su nivel de cumplimiento y por
representar distintas formas de

excelencia dentro del sector:

Pentafon

Con el puntaje mas alto entre los
BPO’s certificados, consolidando su
enfoque en excelencia operativa, inno-
vacion en CX y desarrollo del talento.

ELO

Grupo Xcaret

Através de su Call Center MDC, como
el centro incompany mejor evaluado,
demostrando cédmo la experiencia del
cliente puede convertirse en un eje es-
tratégico del negocio.

Grupo Xcaret Centro de
Reservaciones y Atencion
a Socios

Reconocido por sumarse a este mo-
delo de certificacion durante 2025, ob-
teniendo el puntaje mas alto entre las
organizaciones que se certifican por
primera vez.
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/ ‘FA’NAFESA

Estos casos reflejan una tendencia clara:
los Centros de Contacto que destacan ya
no compiten solo por eficiencia, sino por
su capacidad de generar valor tangible al
negocio.

Fanafesa

Destacé como la organizacion con el
mayor crecimiento (en puntaje obteni-
do), reflejando una evolucion significa-
tiva en sus capacidades operativas, de
gestion y alineacion estratégica en un
periodo de un afo.

Centros certificados: capacidades
que marcan diferencia mas alla del

reconocimiento

Ademas de los casos destacados, se recono-
ci6 a organizaciones que alcanzaron el nivel
Competitivo, mostrando una clara alineacién
estratégica y capacidades diferenciadoras:

AIMTI | Nivel Competitivo

Referente en soluciones integrales
de atencion al cliente, AIMTI destaca
por su modelo omnicanal que integra
telemarketing,  soporte  técnico vy
canales digitales. Su fortaleza radica
en combinar tecnologia avanzada con
una ejecucioén operativa consistente y
certificaciones en estandares clave co-
mo ISO y seguridad de la informacion.

i e %:mu
e WHM

\,

lljim
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Broxel | Nivel Competitivo

Desde el sector fintech, Broxel de-
muestra como los Centros de Con-
tacto evolucionan hacia hubs de ex-
periencia financiera. Su ecosistema
digital (que incluye cuentas bimone-
tarias, tarjetas y plataformas méviles)
exige operaciones altamente integra-
das y centradas en el usuario, donde
el Contact Center juega un rol critico
en confianza y adopcion.

FES/

ADEE TU b4

% MODELO

GLOHAL C

N

SLCX & EX A basados en datos, inteligencia predictiva

LA EVOLUCION DEL MODELO: EL
INICIO DE UNA NUEVA ETAPA

Finalmente, bajo el mismo contexto, se otorgd
un reconocimiento especial a:

Konexo Contact & Solution
Center,

Por convertirse en la primera organizacién en
asumir el reto de certificar su operacion bajo
la versién 4.0 del modelo.

Este hitorepresenta una accion muy relevante
para laindustria: la disposicion de evolucionar.
Su participacion marca el inicio de una
nueva etapa en la certificacion, abriendo el
camino hacia la siguiente generacion, donde
las capacidades analiticas, la integracion
tecnologica y la gestion ética de la inteligencia
artificial comienzan a formar parte central de
la evaluacion. I

Konecta | Nivel Competitivo

Como uno de los jugadores globales

m, | mas relevantes, Konecta continGia impul-
MIO sando modelos de relacion con clientes
y experiencias en tiempo real. Su enfo-
que combina transformacion digital con
un elemento que sigue siendo diferen-

ciador: el componente humano en cada
interaccion.

PERTINATION SLUN
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SECTORES

Empresas de
Centros de Contacto BPO
2025

Business Process
Outsourcing

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

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

Telecomunicaciones

Retail y bienes de consumo
Tecnologias de la Informacién
Servicios de alimentos

Servicios educativos

Servicios publicos (agua, luz, gas, etc.)
Construccién y bienes raices

’ N
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Teleperformance each interaction matters
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CONCENTRIX
SERVICES MEXICO

https://ccsi.com/




SERVICIOS IDIOMAS CANALES
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Empresas de
Centros de Contacto BPO

2025

Business Process
Outsourcing

Nombre , . Numero
Cormeishl Pagina Web de
Estaciones

PENTAFON

CONTACT CENTER & CXSP

Pentafon

www.pentafon.com/

ZEFICASIA

E FI C A SI A Soluciones Integrales en Centros de Contacto 2,760

www.eficasia.com/

kosvecta

2,745

https://konecta.com/es

CONCENTRA
BPO

Concentra BPO 2,537

concentrabpo.com.mx/

@ foundever’

Foundever

https://foundever.com/

TN

konexc®

contact + sokation certer g

Konexo Contact +
Solution Center

https://konexo.com/

E

https://www.sertec.com.mx/

Financiero

Telecomunicaciones

Retail y bienes de consumo

Seguros

Automottriz

Gobierno

Salud, farmacéutica, laboratorios, asistencia social y nutricién

SECTORES

Tecnologias de la Informacién

Servicios de alimentos

Hosteleria (hospitalidad, restaurantes, viajes y turismo)
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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SECTORES

Empresas de
Centros de Contacto BPO

2025

Business Process
Outsourcing

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.)
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TPS Contact Center

https://www.tpscc.com.mx/

Call Center de México Call Ceater de Néxico

https://www.callcentermexico.com.mx/es-mx

ECD Especialistas
Contacto Directo

CONTACTUS
Contact Center

ESPECIALISTAS CONTACTO DIRECTO

https://www.ecd.mx/

e- qu_ntact

FTY DONTAGT CENTER

https://econtactprofessionalservices.com/

https://www.phonex.com.mx/

@ Conmcrus

https://contactus.com.mx/

ASECON.

https://www.asecon.mx/
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Puebla
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SECTORES

Empresas de
Centros de Contacto BPO
2025

Business Process
Outsourcing

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.)
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https://bufetegti.com/

GTI
Bufute Empresarial

Telat - Group

https://telat-group.com/

®

EAD

COBRANZA

EAD RECUPERACION
ESPECIALIZADA
DE CARTERAS

www.audetc.com

MEDMarketing

https://www.medc.com.mx/

'
COPERVA v COPERVA.

https://coperva.com/

BINGMIA

meaningful conexions

BINOMIA

https://binomia.mx/

corntra

CYNTRA

Tech-Driven. Human Centered

https://cyntra.mx/
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SECTORES

Empresas de
Centros de Contacto BPO
2025

Business Process
Outsourcing

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

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

Telecomunicaciones

Retail y bienes de consumo
Tecnologias de la Informacién
Servicios de alimentos

Servicios educativos

Servicios publicos (agua, luz, gas, etc.)
Construccién y bienes raices

’ N
Nombre - Namero S8 = gl 3
Comercial Pagina Web de < 8| £[ & gl 2|
Estaciones | @ SRS o >
= | 3 o Q D
[ w| | O < wn

CALLCOM (pcal lcom’

CONTACT CENTER & 870

https://callcom.mx/

i onaro
A" VANGUARDIA

|
Grupo Vanguardia

https://gpovanguardia.com.mx/

LECAXXI

https://legaxxi.com/

MegaDirect

Comunscioo Diects inegrads

https://megadirect.com.mx/

GRESCOCE

CONTACT CENTER & COBRANZA

https://grescoce.com/

477
)
oy

https://477tmk.mx/
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L A0 4B 4B

Nuevo Ledn

CDMX

Aguascalientes, CDMX, Estado de
México, Hidalgo, Nuevo Ledn

CDMX

CDMX

Guanajuato

Guanajuato, Puebla




SECTORES

Empresas de
Centros de Contacto BPO
2025

Business Process
Outsourcing

Numero

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

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

Telecomunicaciones

Retail y bienes de consumo
Tecnologias de la Informacién
Servicios de alimentos

Servicios educativos

Servicios publicos (agua, luz, gas, etc.)
Construccién y bienes raices

N
Nombre - o =1 @ °
Comercidl P4gina Web de 3 8| | € LR
Estaciones | @ 3| £|3 © 2
= | 3 o Q D
[ w| | O < wn

CTSolutions

https://ctsolutionsmx.com/

o8 Senfo
Bentolnt @B_thnr.
https://www.bentoint.com/

Dtelegestion

Telegestion de México

https://www.telegestion.com.mx/

ECI Contact Center

http://www.ecicontact.com

Z\\ Deltacontact
Delta Contact ’
https://delta-contact.com/

e
Connect Center :’% CONNECT

CENTER!

https://connectcentermexico.com/

Calls

Contact Center

https://www.calls.com.mx/
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Empresas de
Centros de Contacto BPO
2025

Business Process
Outsourcing

. Numero
Pagina Web de
Estaciones

DATA
43 DATA VOICE O VOICE
https://datavoice.com.mx/

Nombre
Comercial

Financiero
Salud, farmacéutica, laboratorios, asistencia social y nutricién

Hosteleria (hospitalidad, restaurantes, viajes y turismo)

Telecomunicaciones

Retail y bienes de consumo

Automotriz

Gobierno

Tecnologias de la Informacién

Servicios de alimentos

Artes, deportes, medios y entretenimiento
Servicios educativos

Servicios publicos (agua, luz, gas, etc.)
Transporte, logistica, mensajeria y peajes
Aerolineas

Construccién y bienes raices

Seguridad

44 TnK Marketing l”!&?ﬁfl‘ﬁ?@
https://www.tnkmarketing.com.mx
45 ROCU IT

46 AD Interacciones \
https://adinteracciones.com/

@ brain-store

Soluciones Empresariales

47

BRAINSTORE

https://brainstore.com.mx/
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Estado de México

Durango

CDMX

Estado de México

CDMX
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