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 Aguascalientes
e CDMX
« Coahulla

e Jalisco
» Michoacag
e Nuevo [l£on

o Quintarta Roo
* Sinaloa
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OIMT
+ de 100 Centros BRPO / KPO/ITO. oRGANIZA

FORUM = Entorno empresarial favorable,

GUADALAJARA
= Sede de las empresas tecnologicas y de telecomunicaciones.
= Infraestructura de vanguardia.

= 2° Estado con el mayor numero de empresas de tecnologia
(+1,500).

Polo de innovacion tecnolégica / Enfogque en tecnologias
emergentes.

Jalisco

= Mayor generador de empleo.
= Calidad en Talento altamente calificado.
= Mayor numero de universidades.

= Ubicacion Ceografica Estratégica.
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FORUM Principales retos vy tendencias

® il

B @&
;

—non/
Competencia Transformacion Cambios en la demanda Modelo de negocio Nuevos esquemas y
global Digital del consumidor disruptivos canales de interaccion

o
™

sostenipilidad y Nuevas exigencias Humanizacion Enfoque en Custormer
Responsabilidad Social del Talento Experiencey Employee
Engagement

G
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EXploremos tendencias y escenarios
de |la industria de CX




CX

FORUM Contexto México

GUADALAJARA

2025

Resurgimiento
del sector
Foco
CX+EX

B

780 mil

empleos directos

590 mil posiciones
160 mil atendiendo a
mercado extranjero
300 empresas BPO

Fuente IMTlEstudiode Centrosde Contacto 2022

Mayor capacidad
30% work at home

Sin importar ubicacion
geografica del pals

OIMT

ORGANIZA

il

Crecimiento
anual

10%
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CX

OIMT
FORUM A nortes de la Industria
RIACY
{&&{‘z % Programas grupos
vulnerables

Perfil del Talento
JOVENES
Género Estudiantes leadres Drim|er
MU] EQES solteras empleo
PAYCE NI\VEL DIRECTIVO

h (s (o
53%. ENN=Nel=ryuiVie!

Adultos

Discapacitados
Mmayores
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ORGANIZA

FORUM A nhortes de |a Industria

GUADALAJARA

INncremento

Dﬂ Exportacion
Zd Nearshore
l 71% /42%

BPO's Centros Inhouse

Brinda servicios a otros paises

Profesionalizacién en
aumento

» Mayor nivel académico
» +/5certificaciones por empresas
» 9decadalOpersonasestan certificadas

* Se hangenerado nuevos puestos
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FORUM (Crecimiento

RPO’s
SOV C| IENTES NUEVOS
Al N UEVAS CAMPANAS

Nnhouse

9 ‘ Nuevas ., § Atencion
2% campanas >>> >/% N 3 clientes
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FORUM (onales atendidos
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Llamadas telefdnicas

Chatbots
Web callback

96% 92% 78% 735% 506 50% 47% 47% 29% 25% 16%
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FORUM Recdes Sociales

GUADALAJARA

@ Nacional

| @ Offshore
WhatsApp SMS Messenger nstagram LinkedIn Telegram
(Mensajesde (Facebook)
texto) *
) [~ @ @ in Al
SMS
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ForuM oECtores atendidos

GUADALAJARA

Offshore
80% Financiero B 42%
49% Telecomunicaciones |G 39%
47% Retail R 4%
47% Seguros B 8%
31% Automotriz B 1%
24% Gobierno » %
24% E-commerce B 14%
20% Salud B 22%
20% Tecnologia B 14%
16% Servicios de alimentos | 1%
16% Turismo D 7%

o The Future of CX is “UW\QV\




CX Campanas OIMT

FOBPM Mercado Offshore
88% Atencién al cliente [N 78%
76% Ventas D 5%
48% Back office ) 46%
42% Cobranza B 23%
30% Retencién B 15%
29% Service desk B 21%
23% Soporte técnico [P 18%
16% Cabina de siniestros ) 8%
16% Tercero verificador [ 8%

Fuente [MT | Estudio de Centros de Contacto 2022 The FUtU re Of CX iS “UMAQV\




Retos

01 02 03

\F

Atraccion y | Desarrollo de | Productividad [ Automatizacion Nearshoring
retencion de competencias en en teletrabajo y uso de
talento habilidades aplicaciones de
digitales e inglés N

Fuente: IMT | Estudio de Centros de Contacto 2022 o I M I



Retos

06 07 08

Employee | Eticay | Temas de
Experience responsabilidad seguridad,
social, inclusién, privacidad y
equidad y compliance
diversidad

Fuente: IMT | Estudio de Centros de Contacto 2022

Empatiay
afinidad hacia
las empresas

\

{ Marco regulatorio
y entorno politico,
econdmico y
social

OIMT



cx Habitos de uso de Internet

FORUM MExico

GUADALAJARA

ARRAAAAAAA QA
97 millones

de usuarios en 2023

88.0 millones
de usuarios en 2022

Crecimient
Shoanterior 9. 5%

Lugar de conexidn
Hogar

Bajo de 96%
7"\ Y
|_|'L| \4

/Lrﬁ /2%

del afo anterior

AAAAAAAA

Tiempo promedio
de conexion al dia

239 (O

Mmas de 7 horas
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cx Habitos de uso de Internet OIMT

FORUM MExico

GUADALAJARA

AN
1 O
\ ‘ﬁ 92% iZjo/(a)p(ja(iOﬁOS 82%

Demanda de

Cursos en linea \ confirma haber con 1A )
comprado en internet ﬁs\é“f} Identifica el robo de
o) 0 ‘ K F—% datos personales
45 %) VS 25 f) Fs decir como principal

o O 9 de cada _IO _IB% o
0 © 0600600606060 @ Desconoce si la ha
B0% P hiiniineid | ﬁ

de crecimiento

22(y le preocupa el uso de Ay sus = AT
@) implicaciones éticas. =
Mk
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CX onr

FORUM Nuevas profesiones

GUADALAJARA

‘ Analista de Datos
. | Community Manager
Desarrollador de IA

Especialistas en:

Marketing Digital
Supervisores de Teletrabajo

Flente 2023 APRIL CCW MARKET STUDY | Customer Contact Industry Review
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CX o
ey Competencias deseadas

GUADALAJARA em ‘ OS agenteg

92% | 89% | 85% | B84% | /6%

Desarrollo de | Trabajar de Proveer un Tratar con Interactuar

funciones mas manera soporte + clientes a traves de
complejas auténoma ‘customizado" "'emocionales” mu|t|p|>|es
canales

DESARROLLADORES DE RELACIONES
EJECUTIVOS DE RELACION

The Future of CX is va\a»'\




IMT
cx Reto de [os agentes para establecer O

FORUM 'clacion con los clientes

GUADALAJARA

74% 71% 11

Se concentranen . ;

: O

Los sistemas f"'} <
requieren mucho '{:6:}-‘ temas transaccionales, 6_| Cy ®_T
esfuerzo tareas rutinarias O

O/ /AR Las métricas los obligan
58 0O 430/ : ‘\1\%\ a terminar rapido las
Carecen de 0] “ < interacciones

informacién suficiente

para brindar una Habilidades blandas
Interaccion para establecer una
personalizada conexion

The Future of CX is va\a»'\



CX onar

FORUM  Drog v contras del Teletrabajo

GUADALAJARA

e Desarrollo de \
1 @ habilidades de 80%
« Mayor engagement socializacion

WWWk

con el cliente « Compartirideasy /8%

o experiencias con
o Canales digitales gugpares

53%

o Compartir
retroalimentacion 6’/ %
. sobre procesos
o Teléfono
55% e Alcance de metas de 54@

ON-SITE

eficiencia

(ELETQABA]Q\
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FORUM A c55 de oportunidad

GUADALAJARA

835%

Reducir el
esfuerzo del

clientey
colaborador

CCW MARKET STUDY | Customer Contact Industry Reviev

82%

Incrementar
la satisfaccion
del cliente

/9%

Reducir
costos
operativos

78%

Captura, analisisy

democratizacidn

de la informacion
del cliente

OIMT

ORGANIZA

77 %

Aumentar
iIngresos
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CX onr

FORUM Rclevancia de las Méetricas
066
/ 28%... ...

GUADALAJARA
aﬁa
\01J
56% (Volumen por canal,

Customer Satisfaction 05 \ abandono,
(CSat, NPS, Tasa de escalacion, etc.)
retencion) [:l i] D U \_%@
\ 03 Q ~ rd /
o - P d 1 D
32% i 39%

Business metrics .
Employee Experience

(Utilidades, margen, F e n
conversién, etc.) (Satisfaccion, retencion, etc).

Nivel de
Importancia

|

42% 40%

Resolucién y resultados Eficiencia

(FCR, Callback, (AHT, ASA, Service level,
conversion, etc.) volumen, disponibilidad,
adherencia)

EQUILIBRIO

CCW MARKET STUDY | Customer Contact Industry Revie

The Future of CX is va\a»'\




CX otz
Expectativas de |3

R Inteligencia Artificial

94% | 83% | 85% | 83% 31%

Incrementar el Mejorar la Disminuir Reducir el Experiencia

autoservicio experiencia tiempos del esfuerzo del usuario +
de bUsqueda agente en del agente customizada
tareas de bajo
valor

The Future of CX is va\a»'\




OIMT

ORGANIZA

cx nteligencia Artificial

FORUM | \H,cto en el Contact Center

GUADALAJARA

Enrutamiento inteligente

Automatizacion Chatbotsy

de tareas Asistentes virtuales de llamadas
Procesos repetitivos A N | | Respuestas rapidas, . : _ —/ o
s tenarsisoeme 9 @ | KD Cmsieseiipoes | aneimer o nisonel g (Ege
&N procesos de alto (@) n) r@i%é%r tiempos de al agente adecuado o
Analisis de sentimientos Personalizacion Andlisis de Datos

S 7\

QX s Datos histéricos - nes Obtener informacion
SIS ‘r\%ghotr‘;'ﬁaar ipnrtoekilaecrggsny Experiencias mas | @| valiosasobre el

OB J individualizadas - |I=] comportamiento
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CX SIMT

ForuM A CCiones para 2023
0
Ny
A

Dotarse de las

Establecer ldentificary Desarrollar Acelerar la :
nuevos corregir causas rafz talento transformacion soluciones
benchmarks de ineficiencia y digital tecnoldgicas de
frustracion del mMayor impacto

cliente

The Future of CX is va\a»'\




CX omr
Tendencias Employee Experience

FORUM
o Ny
Flexibilidad Tecnologia centrada en el Bienestar

empleado

D @ 2

4 O

Diversidad, equidad e Desarrollo de habilidades

inclusion

The Future of CX is va\a»'\
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2. Beyond Limits: Redefiniendo Tendencias e Innovacion,
Luisa Bolivar y Alejandra Esquer, Opinno México.

3. Customer Experience y el Journey: del contenido a
la compra, Eduardo Diaz de Ledn Hernandez, Coppel.

Coffee Break

4. Engagement y conexiones laborales significativas,
Nefris Ventura, Mds Humanos.

5. El cliente como centro de la estrategia de negocio,
Carlos Alberto Salinas, Webhelp.

Coffee Break

6. Sostenibilidad corporativa, tu ventaja competitiva,
Marta Martin, Zimat.

9:40 hrs.

10:10 hrs.

10:40 hrs.

11:20 hrs.

11:50 hrs.

12:20 hrs.

13:00 hrs.

AGENDA

13 de sep 2023

7. Ikigai + CX = Momentos de verdad memorables,
s o . 13:30 hrs.
Erick Jiménez, Liverpool.

Comida Networking 14:00 hrs.

8. Talent Trends,

Montserrat Soto, Michael Page 15:30 hrs,

9. El futuro del trabajo con Inteligencia Artificial,

Roberto De La Mora, Microsoft. 16:00 hrs.

Coffee Break 16:40 hrs.

10. Nueva generacién, nuevo talento: Entendiendo y

maximizando el potencial joven, Raull Porcel, Talent Network. 17410 hrs.

Coctel de cierre 17:50 hrs.

The future of CX is Huwan




CONFERENCISTAS

CX
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g

|
Luisa Bolivar Alejandra Esquer Eduardo Diaz Nefris Ventura Carlos Salinas
Opinno Opinno de Ledn Mas Humanos Webhelp
Coppel

N

Marta Martin Erick Jiménez Montserrat Soto Roberto De La Raul Porcel

ORGANIZA Zimat Liverpool Michael Page Mora Talent Land
Microsoft

OIMT



EMPRESAS PARTICIPANTES

CX

FORUM

GUADALAJARA

Coppel  CTi|Call Dlrecto @ carse
|I|!||||| ::. .
'1'F.-ANﬁgggR m['llnl il Ih;é:-':l rinaspraz  wmkueski. L1 Layerl
=l
"Lﬂ Liverm)r %';ﬁg!scoﬁkﬁ MEGACABLE MichaelPage Microsoft

£
OMNILIFE [@] Opinno. ’ &orisa  ZRevzen (RCO &

PENOLES

= Talent @M® X<net
o IM T * Sperlentla [Studio+Lab]® Laaﬁd® IntemetConﬁal;lpewEb; ZIMAT >

ORGANIZA



PATROCINADORES

CX

FORUM

®
% LIVEPER nativa global
Media Partners y Auspiciadores

[ ]
asocusion
QIOIC APEBRIT evtin ot D2 (oAp‘ ; BP ';) _— Ascciocion de
wacsas o0 r o) Internet
Alianza Latinoamericana ce Organizaciones — ASOCIACION PERUANA DEBPO,KPO&ITD Sl cacontes  ASOCIACION PARAGUAVA 3
para Ia Intesaccion con Clientes TACTO & BPO i

contacTcs) EDYIM@@  Michaclpage  Netmedio & NYCE

A QIMA COMPANY

O I M T S Sperientia: [Studio+Lab]® OpiI'II'IO- .[aalr?(r;s

ORGANIZA
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El cambio llegara a veces de forma vertiginosa, o de
forma pausada, el reto es anticiparnos
y prepararnos, ante esta gran oportunidad exponencial.

El futuro del CX es sin duda,

HUMANORSUSHIIENIFABIEE
YV ABURDARNTE

OIMT

ORGANIZA
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% NARN #
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i GRACIAS!

Fugenia Garcia Aguirre
Directora General, IMT

in) cuceniagarciaaguirre/

Tel (+52) 55 5340-2290 | www.imt.com.mx | megarcia@imt.com.mx


https://www.linkedin.com/in/eugeniagarciaaguirre/
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