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Segunda Parte



¿Por qué un enfoque de 360�en la Gestión de Riesgos?

Premisa General:

“Durante la Contingencia derivada de la Pandemia de COVID-19, el objetivo de cualquier Contact Center 
debe ser “Continuar con sus Operaciones de forma Reducida”;  al mismo tiempo, “Proteger y Cuidar a 
sus Empleados para que no se Enfermen.”
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• Contact Centers = Focos de Infección.
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• Crisis en Corea del Sur hace tres semanas por Infección múltiple.
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• Desalojo de Personal por Autoridades de Perú en Centros de Contacto.
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• Noticias negativas en México por Alto Riesgo de Infección y malas prácticas en Centros de Contacto.
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2. Reflexión: ¿Qué tan preparada está mi empresa ante la Pandemia?

1. ¿Tu empresa está preparada para enfrentar una Crisis Global a consecuencia del Coronavirus, que interrumpa parcial 
o totalmente sus operaciones durante un período significativo?  

2. ¿Has identificado los campañas críticas y procesos sensibles de la empresa que estén más expuestos a una a 
dichos riesgos?

3. ¿Cuáles son los Impactos como Negocio que está enfrentando tu empresa ante la pandemia de Coronavirus?

4. ¿Cuáles son las Acciones que estás llevando a cabo para Disminuir los Impactos de tu empresa?

5. ¿Qué tan Efectivas son las acciones que estás llevando a cabo? ¿Cómo se mide la Efectividad?

6. ¿Has visualizado los posibles Escenarios de Riesgo, como consecuencia de está crisis global, que podría enfrentar 
tu empresa en el corto, mediano y largo plazo?



3. Gestión de la Crisis desde el Centro de Control de Mando

Primera Etapa. Gestión de Incidente. 
Estabilizar el efecto del incidente o desastre 
conforme al Plan de Respuesta de la 
Emergencia.

Segunda Etapa. Continuidad de Negocio. 
Alcanzar el mínimo de las metas de operación 
bajo el RTO (Tiempo Objetivo de 
Recuperación - recover time objective), 
conforme al Plan de Continuidad de Negocio.

Tercera Etapa. Recuperación del Negocio. 
Recuperación del daño hasta la capacidad de 
producción original dentro del máximo tiempo 
de interrupción tolerable. Conforme al Plan de 
Recuperación del Negocio.
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Monitoreo - La capacidad para gestionar una crisis depende, sobre todo, de la habilidad para identificar riesgos y adaptar nuestras soluciones 
y acciones a cada contexto. El monitoreo nos permite crear una estructura organizacional adecuada, diseñada para permitir a las empresas
liderar con coherencia y responsabilidad todo el ciclo de vida de una crisis.

Recuperación - Superar una crisis no significa haber sellado la organización de posibles nuevas dificultades. El reto es identificar 
amenazas, minimizar debilidades, investigar oportunidades y probar e implementar mejoras. Sólo de esta forma, podremos evolucionar 
como empresa y estar mejor preparados para otro episodio de crisis.

Respuesta - El liderazgo en la respuesta y resistencia durante una crisis requiere, por parte de la empresa, una gran capacidad de 
adaptación y agilidad en las acciones definidas, así como la confianza en sus protocolos y estructura organizacional previamente probados.

Comunicación - Contar con una estrategia de comunicación bien definida e integrada en la organización permite liderar el discurso y 
controlar la posición de la empresa en las distintas fases del proceso.

Identificación de amenazas - Conocer los riesgos a los que nos enfrentamos es la diferencia entre poder anticipar y gestionar 
una crisis o estar expuesto a las consecuencias de no comprender su importancia y alcance. En este sentido, la categorización de
responsabilidades, la definición de roles y la planificación de procedimientos de gestión resulta clave en el proceso.
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3. Gestión de la Crisis desde el Centro de Control de Mando

Estructura del Grupo de Control de Mando
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Alto Medio Bajo

Alto 1 2 3

Medio 2 3 4

Bajo 3 4 5
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¿Cómo establecer prioridades en una Crisis?

Posibles Situaciones de Urgencia o 
Tipo de Incidentes:

• Empleados
• Operación
• Finanzas
• Proveedores

Posibles Criterios: Empleados – Ausencias

• Alto  - 20% de los empleados
• Medio - 10% de los empleados
• Bajo - 1% de los empleados

Matriz de Gestión de Urgencias
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• Usar un Enfoque de Ciclo de Vida de Campañas bajo la 
Perspectiva de un Plan de Continuidad de Negocio

Prospecto

Ventas Desarollo Implementación Operación

CICLO DE VIDA DE UNA CAMPAÑA

Metodología de desarrollo de campañas

Herramientas e Infraestructura

Oficina de Administración de Proyectos

Cliente 
Satisfecho

FinanzasRecursos HumanosLegal Compras

Diseño

TI

Plan de Continuidad de Negocio 
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Promover Conectividad Omnicanal e Inteligencia Artificial – Proveer de conectividad omnicanal, así como el uso de IVR y Chatbots

inteligentes es la respuesta que los Contact Centers están dando ante la crisis en Estados Unidos y otros Países. El Servicio Automatizado 

a Clientes puede rescatar a los Clientes y a los Agentes Telefónicos al mismo tiempo; así como el buscar la Solución para los Clientes 

desde el primer contacto.

Bajar la Ansiedad – Dado que la Pandemia ha impactado a todos los sectores económicos de  todos los países, los Clientes Sufren de 
Ansiedad. Al mismo, los Empleados sufren igual. Es necesario orientar las Decisiones y Acciones pensando en cómo Reducir la 

Ansiedad de los Empleados y Orientar las Operaciones para Bajar la Ansiedad de los Clientes durante la crisis.

Atender el Crecimiento de Llamadas – El Crecimiento de las llamadas a los Call Centers crece para compensar la falta de puntos de atención 

directa a clientes. Los Tiempos de atención en aerolíneas son muy altos para cambiar o cancelar itinerarios; incluso Google Store se disculpa de 

antemano por los retrasos en la atención de las solicitudes de los clientes. La Automatización de Procesos y el Trabajo Remoto de los Agentes son 

los caminos que las empresas están tomando para lidiar con el riesgo de contagio de las personas y mantener el negocio en marcha. 

Enfrentar la Baja de Productividad – El Ausentismo por miedo a la enfermedad o por enfermedad, la Elevada Rotación del 

Sector, así como los elevados tiempos de On-boarding de los Agentes nuevos impactan en una considerable baja de 

productividad ante la crisis. Como consecuencia, se incrementa también la probabilidad de atender incorrectamente a los Clientes 

o ni siquiera poder atenderlos. 

5. Alternativas de Líneas de Acción

Recomendaciones Generales



El Toque Humano en la Experiencia del Cliente – Debe aprovecharse la conjunción del Customer Experience con el Toque Humano en la 
Atención de un Miembro de una Comunidad Global. Una Persona Sensible atendiendo a otra Persona con el factor en común que 
pertenecen a la misma comunidad y están sufriendo de la misma manera la Pandemia. Mostrar Empatía al Cliente durante la Crisis y una 
Actitud Servicial van a terminar creando un Vínculo Agradecimiento y de Lealtad de parte del Cliente.

Simplificar – Antes de decidir el realizar cambios sofisticados que tomen mucho tiempo y recursos, es mejor simplificar. Tan sólo 
elaborar y usar scripts sencillos para abrir las llamadas con los Clientes para empezar a bajar su ansiedad en medio de la crisis es una 
opción de simplificar las operaciones durante la contingencia. Mostrar apoyo, honestidad sobre los altos tiempos de respuesta
durante la crisis y sobre todo, mostrar disposición para tratar de ayudar a los Clientes, les brindará tranquilidad a los mismos.

Bajar el Estrés del Personal de IT – Los Técnicos e Ingenieros de IT siempre trabajan sobre presión y durante la Pandemia la presión se está 
multiplicando. Hay que apoyarlos con Logística, con Personal de Desarrollo o Proyectos que los pueda ayudar durante la crisis, con conseguirles 
comida, transporte especial y descanso. Hay que bajarles presión y entender que no pueden atender el 100% de las necesidades, así que el Grupo 
del Centro de Control de Mando debe apoyarlos para priorizar y decidir el orden de la atención de todas las urgencias durante la crisis. 
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Capacidad de Conexiones remotas y de ancho de banda son claves para asegurar Continuidad de Operaciones en forma remota

5. Alternativas de Líneas de Acción



5. Alternativas de Líneas de Acción



6. Oportunidades de Cambio

Acelerar o Expandir el Uso de Inteligencia Artificial.

• Ante la presión de mover a sus Agentes telefónicos a operar 
desde casa en Manila, USA o India, algunas compañías están 
llenando los “gaps” de servicio con IA.

• Las soluciones no son perfectas, siempre necesitarán del 
apoyo de equipos humanos, aún con chatbots funcionando, 
pero la Pandemia de COVID-19 ha acelerado 
significativamente el salto a esta tecnología.

• Proveedores como Tecnología como LivePerson (e-commerce
y AI) ha observado un incremento significativo en el uso de su 
plataforma. En promedio, un 20% en sus más de 18,000 
clientes; entre los que destacan Sky, IBM, Vodafone y Virgin
Atlantic.

• El Incremento en su uso para Aerolíneas es de 96% y en 
Hotelería de 130%
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Algo positivo…  Oportunidad en una Crisis
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¡Gracias!
consultoria@imt.com.mx

5553402290 Ext. 5030
WhatsApp 558050-9244
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