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Sobre el Estudio

Nos encontramos en un tiempo dénde la fusién de empresas, la globalizacion de los mercados
y la internalizacion de los negocios son el dia a dias de las companias, especialmente en la
industria del BPO y el Contact Center.

Y en parte, esta globalizaciéon ha dado pie a la necesidad de conocer y estudiar lo que sucede
en esta industria y analizar su comportamiento en los diferentes mercados: desde Europa a
América, pasando por Africa.

Para el éxito de las empresas, con vision y labor internacional, es esencial conocer el mercado en
el que operan para poder adaptarse y actuar en consecuencia. Por ello, como lider en soluciones
de Contact Center para el sector de BPO, decidimos continuar trabajando y publicando este
informe internacional bianual del que os presentamos su 27 edicién.

En este estudio encontraras informacion sobre las tendencias de la industria del Contact Center
y los BPOs en relacion con las plataformas y canales de atencién al cliente, ademas conoceras
como se ha adaptado a los cambios resultantes de las nuevas necesidades del consumidor y
cdmo se estd preparando para el futuro que se acerca.

La gran acogida que tuvo el estudio en 2022 nos ha llevado a repetir esta accién, que en esta
edicion ha sido liderada por la consultora internacional Happy Work y apoyada por instituciones
y asociaciones de diversos paises, lo que ha ayudado a que la muestra sea lo suficientemente
robusta como para proporcionar datos soélidos y reales de lo que sucede en el sector.

Rui Marques

“Con este estudio, y como lideres en el mercado,
nuestro objetivo es ayudar a las compaiiias de
la industria a conocer, desde un analisis y estudio
previo, las tendencias y transformacion que esta
llevando a cabo la industria del BPO y los
Contact Centers”




Happy
Work

Happy Work es una empresa de consultoria y formacion con sede en Portugal que esta
especializada en ventas, liderazgo y atencion al cliente. Con sus 12 anos de trayectoria, cuenta
con una cartera de clientes de diversos sectores repartidos por toda Europa, Africa, Oriente
Medio y América Latina.

Nuestros consultores tienen una sélida experiencia en entornos desafiantes y variados. Ninguno
de ellos es principiante.

Siempre nos mantenemos en linea con los estandares internacionales de calidad. Por otro lado,
nuestros proyectos se disefan para adaptarse por completo a los objetivos y la cultura de cada
organizacion en cuanto a alcance, duracién, formato y metodologias. El PowerPoint no nos
entusiasma; solo lo usamos cuando es absolutamente necesario. Trabajamos sobre el terreno y
de forma estrecha con los equipos de nuestros clientes porque creemos que es la Unica manera
de lograr cambios que perduren en el tiempo.

Colaboramos con las principales organizaciones de diversos sectores como el de
telecomunicaciones, banca, seguros, servicios publicos, transporte y administracion, entre otros.

MISION

Transformar para bien la forma en que las empresas interactlan con las personas y se relacionan
con sus clientes.
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VALORES

CREEMOS QUE CADA ORGANIZACION ES UNICA

Nuestras soluciones se disefan siempre a medida, teniendo en cuenta la cultura y los retos
particulares de cada organizacién. Entendemos que los cambios reales y significativos solo se
logran con soluciones adaptadas a cada situacion.

SABEMOS DE LO QUE HABLAMOS

Contamos con una amplia experiencia en atencioén al cliente, ventas y liderazgo, y abarcamos
diversos sectores y roles. Conocemos las practicas recomendadas del mercado y seguimos de
cerca lo ultimo en tendencias.

LAS PERSONAS SON NUESTRA PRIORIDAD ABSOLUTA

Tanto la tecnologia como los procesos son primordiales, aunque son las personas las que
marcan la diferencia. Creemos en el potencial humanoy en lo que hace Unico a cada individuo.
Sabemos coémo trabajar con la gente para transformar las organizaciones.

LO HACEMOS CADA VEZ MEJOR
Siempre estamos aprendiendo. Creemos en la mejora continua y practicamos ese habito de
forma constante y decidida.

INSPIRAMOS CONFIANZA

Asumimos compromisos y los cumplimos. Nos caracterizamos por ser meticulosos,
responsables y serios. Nos esforzamos por establecer colaboraciones a largo plazo, basadas en la
confianza y una comunicacién abierta.

RESPIRAMOS OPTIMISMO

Llevamos el positivismo y la confianza en el futuro por bandera. Fomentamos la felicidad,
tenemos la mente abierta y pensamos que el humor y el buen animo son imprescindibles en
nuestra vida

QUEREMOS TRANSFORMAR EL MUNDO

Creemos en lo que hacemos. Destacamos por ser innovadores y adoptar enfoques poco
convencionales cuando la situacién lo requiere. Abrazamos el cambio. Nos centramos en las
soluciones y pretendemos dejar huella.

HAPPY
WORK.



Colaboradores
de este Estudio

Asociaciones e Instituciones

Tras lanzar, en 2022, el primer estudio internacional sobre BPOs y Contact Center, en el que tan
solo contamos con un par de colaboradores, la estupenda acogida que tuvo en los mercados
analizados y su amplio alcance supusieron una gran motivacién y el impulso necesario para
repetirlo. Ademas, hemos decidido realizarlo bianualmente.

En esta segunda edicién, han colaborado once instituciones de gran peso y reconocimiento

en el sector y los negocios internacionales. Gracias a este apoyo hemos alcanzado resultados
extraordinarios en la recogida de informacidn, lo que ha dado paso a una muestra robusta, que
se refleja en el estudio y sus resultados.

Sin el apoyo de estas organizaciones todo hubiera sido mucho mas dificil, asi que GRACIAS a
todas ellas y a sus dirigentes por la constancia y apoyo desinteresado. Y GRACIAS a todas las
empresas y responsables que han dedicado tiempo a analizar sus operaciones y confiar a este
estudio sus datos y resultados.
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Introduccion

Los centros de llamadas de todo el mundo
son una herramienta muy Util para conectar (y
desconectar) a las empresas con sus clientes.

Desde hace décadas, pero sobre todo tras la
pandemia, la atencion al cliente no presencial
se lleva a cabo en los centros de llamadas,
«una estructura organizativa de la empresa
encargada de gestionar el contacto con los
clientes a través de canales no presenciales.
Esa atenciodn al cliente se puede automatizar
o realizar de forma humana» (esta es la
definicion que puse en mi libro «Eu atendo!
610 dicas para um contact center de
exceléncia»).

Cada dia se producen millones de interacciones
en todos los rincones del planeta.

Incluso muchos de nosotros, que formamos
parte del sector, tenemos dificultades para
entender bien todo lo que engloba nuestra
industria.

Ademas de las empresas de telecomunicaciones,
servicios publicos, los bancos y las aseguradoras,
operamos en una amplia gama de sectores.

Por ejemplo, cuando interactuamos con una
compafia de mensajeria a través de las redes
sociales, pedimos una cita médica o una grua.
Cuando llamamos al teléfono de contacto de

un envase para entender mejor los ingredientes
gue lleva un producto alimenticio, de limpieza

0 cosmeético que hemos comprado. Al enviar

un correo a la Agencia Tributaria, la Seguridad
Social o los servicios de inmigracion. O cuando
planeamos nuestras vacaciones escribiendo a

la agencia de viajes, la empresa de alquiler de
coches o la aerolinea por chat. Hasta cuando hay
una emergencia médica o de seguridad, lo mas
probable es que nos pongamos en contacto con
un centro de llamadas.

Por otro lado, tenemos desde grandes
organizaciones que gestionan enormes
volumenes de llamadas y operan en varios
paises, hasta pequenos centros locales con




solo unos pocos empleados. Aun asi, hacen
todo lo posible para facilitar la vida de sus
clientes y aumentar el valor de su empresa.
Y, si hay algo que nos une, es nuestro
compromiso con el cliente y nuestra apuesta
por la formacion.

Este estudio busca proporcionar informacion
adicional sobre lo que subyace en este

mundo fascinante, comparando la realidad en
diferentes partes del mundo (sobre todo donde
operamos: la peninsula ibéricay América
Latina), asi como en otros puntos de Africa y
Oriente Medio. Nos centraremos sobre todo

en dos elementos: las personas y la tecnologia.
Queremos entender como se comporta el
absentismoy la rotacion de personal en las
distintas geografias, y saber mas sobre la
inversion en bots y nuevos canales, entre otros
datos valiosos que nos ayudaran a vislumlbrar
el futuroy las diversas realidades que coexisten
en este complejo y diverso sector.

Quiero expresar mi agradecimiento a
GoContact, una empresa tecnoldgica lider en
el mercado desde hace afos, por habernos
invitado a hacer este estudio. Siempre nos
han garantizado una total independencia

en cuanto a metodologias de trabajoy
publicacién de conclusiones.

También quiero dar las gracias a las
organizaciones APCC - Associagao
Portuguesa de Contact Centers, AEERC

- Asociacion Espanola de Expertos en la
Relacion con Clientes, IFAES, Asociacion
Colombiana de BPO, Camara Oficial de
Comercio de Espana en Colombia, ABRAREC
- Associagao Brasileira das Relagdes Empresa
Cliente, GREMIO COLOMBIANO DE LA
EXPERIENCIA, PROCOLOMBIA, ANECOP

- Asociacion Nacional de Empresas de
Cobranzas del Peru, APEXO y CCN Call Center
News, que ayudaron a difundir este estudio
en Portugal, Espafia y América Latina. Sin
ellos, este trabajo no habria sido posible.

Por ultimo, me gustaria dar las gracias
también a las 60 empresas que han
participado en el estudio, representando

un total de 155123 empleados de centros de
llamadas y BPO (subcontratacion de procesos
empresariales). Su contribucién nos ha
permitido obtener una vision de la diversidad
(y, en muchos casos, similitudes) de los retos
gue tenemos por delante.

Sigue leyendo para descubrir las conclusiones
a las que hemos llegado.

Manuel Algada
Director Ejecutivo de Happy Work



Metodologia

Este estudio se llevd a cabo entre diciembre de 2023 y marzo de 2024. Pusimos un formulario en
linea para recopilar datos en portugués para Portugal y Brasil, en espanol para Espafia y el resto
de América Latina, y en inglés para el resto del mundo. Los datos recopilados se han tratado

con la maxima confidencialidad. Se hizo un analisis y una sistematizacién de los datos muy
rigurosos para garantizar la total validez de la informacién presentada aqui. En la mayoria de

las respuestas, los resultados para el resto del mundo no se presentaron por separado, ya que la
muestra no es representativa. Sin embargo, se incluyeron en los resultados generales.

Preguntas formuladas:
- Nombre de la organizacién y pais
.« ¢Cuantos empleados de centros de llamadas/BPO hay en el pais?

« ¢Cudl es el indice medio de rotacion?
(el porcentaje de empleados que dejan la empresa en un afio/total de empleados)

. ¢Cudl es la antigliedad media del equipo?
(el promedio de meses en que los empleados trabajan en el centro de llamadas/BPO)

. ¢Qué modalidad de trabajo se usa?
(Opciones: Totalmente presencial - Totalmente a distancia - Rotacién mensual/semanal entre
trabajo a distancia y de forma presencial - Dias fijos a distancia/de forma presencial — Otra)

. ¢Cudles son los principales servicios que ofrece tu centro de llamadas/BPO?
(Opciones: Servicio de atencién al cliente - Backoffice - Ventas entrantes - Ventas salientes -
Soporte técnico — Cobros - Encuestas de satisfaccion o similares — Otra)

- ¢En qué sectores prestais vuestros servicios?
(Opciones: Bancay servicios financieros - Seguros - Telecomunicaciones - Comercio minorista
- Salud - Servicios publicos - Industria - Transporte - Turismo - Logistica y distribucion - Seguridad -
Juego y entretenimiento - Viajes - Otros)

. Selecciona los canales que ponéis a disposicidn de los clientes finales e indica el nivel
de satisfaccion de cada una de las soluciones tecnolégicas adoptadas.
(Opciones: Supera las expectativas - Adecuado - Necesita mejoras; Canales: Saliente — Entrante
- Correo electrénico/formulario web/tickets - Redes sociales (por ejemplo, Twitter, Facebook
o Instagram) - Aplicacién moavil - Chat con un agente en tiempo real - Chat por video, video,
terminal kiosko — WhatsApp - SMS - Autoservicio — Otro)

- Soluciones tecnolégicas
(Opciones: Disponible actualmente - Disponible con automatizacion - Pretendo tenerla en el
futuro; soluciones: Marcador telefénico — IVR - IVR de lenguaje natural - Solucion de grabacion
de datos y voz - Correo electrénico — Sistema de tickets - Gestion del personal - Gestion en
tiempo real: paneles/monitorizacién en tiempo real — Gamificacion - Andlisis de voz - Bots de
voz — Chat - Agent Assist - CRM integrado - Automatizacion de backoffice — Otras)

n



¢Qué aspectos valora mas un proveedor de tecnologia?

(En una escala del 1al 5, se ofrecen estas opciones: Consultoria de implementaciéon - Soporte
posventa en remoto - Soporte posventa local - Precio - Credibilidad de la marca/empresa -
Flexibilidad y rapidez en la respuesta a solicitudes - Solucion en la nube - Ofrece soluciones
de IA - Capacidad de integracién con mi CRM/ERP - Facilidad para ajustar campafas sin
necesidad de recurrir al equipo de IT --Otros)

¢Con respecto a los retos tecnoldégicos a los que se enfrenta tu empresa, ¢(cual es mas
importante para ti?

(En una escala del 1al 5, se ofrecen estas opciones: Reducciéon de la dependencia del
equipo de Tl para determinar los cambios necesarios - Adaptacion a la demanda: ser
flexible y agil para adaptarse al ritmo de los cambios necesarios - Automatizacion de
canales y procesos con la ayuda de la IA - Estabilidad de la plataforma garantizada,
cumpliendo con las normas de seguridad y conformidad de datos (ISO, RGPD, etc.) -
Restriccidn presupuestaria para nuevas tecnologias - Infraestructura de comunicaciéon del
centro de llamadas y BPO - Otro)

A nivel tecnolégico, ¢qué hace que tu empresa destaque entre la competencia?

(En una escala del 1al 5, se ofrecen estas opciones: IA - Automatizaciéon robdtica de procesos
(RPA) - Soluciones hibridas: RPA para tareas repetitivas + intervencién humana para

lograr empatia y satisfaccion del cliente - Disponibilidad de aplicaciones personalizadas
basadas en API - Digitalizacion de los procesos relacionados con la experiencia del cliente -
Soluciones omnicanal - Analiticas / Panel de control / Soluciones en tiempo real — Otro)

En los préoximos 12 meses, ¢en qué area tecnolégica planea invertir mas tu empresa?
(Opciones: IA - Automatizacion robdtica de procesos (RPA) - Soluciones hibridas: RPA para
tareas repetitivas + intervencién humana para lograr empatia y satisfaccion del cliente

- Disponibilidad de aplicaciones personalizadas basadas en API - Digitalizaciéon de los
procesos relacionados con la experiencia del cliente - Soluciones omnicanal - Analiticas /
Panel de control / Soluciones en tiempo real — Otra)

¢En qué canales habéis implementado soluciones de IA?

(Opciones: Tenemos: Supera las expectativas - Tenemos: Adecuado - Tenemos: Necesita
mejoras - No tenemos. Queremos tener — Voz; canales: Sistema de tickets - Chat (WebChat)
- Redes sociales)

{Qué prestaciones de IA hay implementadas en tu centro de llamadas/BPO?

(Opciones: Tenemos: Supera las expectativas - Tenemos: Adecuado - Tenemos: Necesita
mejoras - No tenemos. Queremos tener - Prestaciones: Conversion de texto a voz -
Transcripcion de voz - Analisis de opinidén - Agente virtual - Enrutamiento predictivo

- Participacién predictiva - Analisis de conversacion - Enrutamiento de tickets -
Entrenamiento de la IA - Toma de notas automatica - Agent Assist - Orientacion inteligente
- IVR inteligente / IVR para voz - Distribucion de llamadas inteligente - Analiticas - RPA

- Andlisis de la experiencia del cliente - Mapeo del recorrido del cliente - Opinién sobre el
estado de dnimo - Analisis de la interaccion - Encuestas posteriores a la llamada - Informes
de satisfaccion del cliente - Alertas y acciones automatizadas - Gestion de la calidad de la 1A)

Retos de cara al futuro

(En una escala del 1al 5, se ofrecen estas opciones: Expansidon hacia nuevos mercados
- Inestabilidad politica y econdmica - Aspectos regulatorios y legales - Procesos de
contratacion y seleccién - Motivacion de los equipos - Formacion - Cambios en las
expectativas de los clientes - Disponibilidad de los consumidores para adoptar nuevos
canales - Falta de competencias a nivel interno - Seguridad - |A - Digitalizacion -
Reduccién de actividad/recursos)



ANALISIS
DE LOS
RESULTADOS
DEL ESTUDIO







Muestra del estudio

o 47%
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El 41 % de las empresas que participaron en este estudio tienen su sede en Espana, el 34 % en
Portugal, el 20 % en paises de América Latinay el resto en otras partes del mundo.

En cuanto al nUmero de empleados, Espafia tiene una mayor representacion relativa, lo que sugiere que,
de media, los encuestados en este pais tienen un peso Mayor en comparacion con los otros mercados.

Muestra del estudio Cerca de dos tercios de las empresas tienen
hasta 2000 empleados en sus centros de
llamadas, mientras que el resto tiene mas
personal.

En el estudio, la empresa con el centro de
[lamadas mas pequeno tiene 10 empleados,
mientras que la mayor cuenta con 20 000, lo
gue demuestra la diversidad del sector y de
este estudio.

Empresas con mas de 2000 empleados

B Empresas con hasta 2000 empleados

De media, el nivel de indice medio de absentismo
absentismo es mas bajo en

Portugal, un poco mas alto

en los paises de América

Latinay aun mas elevado en 49%
Espana. Los valores del resto 44% 46% 44%
del mundo se encuentran 39%

en consonancia con los

valores medios a nivel global. 25%

o 16%

En Portugal, el 95% de los 1%

encugstados estan por, . ) 5% 4% )

debajo del 10%. En América 1% 2%
: . — | | —

Latina, la mayoria (un 60 %)

presenta un absentismo ESP PT LATAM GLOBAL

de personal del 5 al 10%, m<5% m5% <10% ®m10%; <15% ®>15%

mientras que un nuMmero

significativo (29%) esta por

encima del 10%. En Espaia,

el 40% tiene una rotacion de

personal superior al 10%.

60%

28% 6%



Indice medio de absentismo por dimensién de la empresa

Empresas con hasta 2000 empleados 31%
Empresas con mas de 2000 empleados 50%

m <5%

5%; <10%

110%; <15% =15 >

El absentismo varia, como mencionamos antes, segun la regién y el tamafo de las empresas. El
absentismo tiende a ser mas variable en empresas con centros de llamadas mas pequenos. En las
companfias mas grandes, la tendencia predominante es hacia un nivel de absentismo intermedio,

entre el 5y el 10%.

48%

36%

9%
294°%
—m
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En cuanto a la rotacion de personal, Portugal destaca claramente por presentar niveles mas
altos. Predomina la rotacidn por encima del 20%, con una mayoria incluso por encima del 30%.
En América Latina, la rotacion es significativamente mas baja, con la gran mayoria situada entre
el 5y el 15%. La rotacidon es aun mas baja en Espafa, donde siete de cada diez se sitlan por

debajo del 10%.



Indice medio de Rotacién por empresas

Empresas con hasta 2000 empleados 19% 3% 1% 5%

Empresas con mas de 2000 empleados 23% 41% 5% 14% 5%

B <5% 5%; <10%  B10%,; <15% H15%; <20%  B20%;<30% W30%,<40% B>40%

Al igual que con el absentismo, en las empresas con centros de llamadas mas pequefos se observan
mMas variaciones.

Las de mayor tamano presentan resultados intermedios. En este Ultimo caso, por ejemplo, el 41%
presenta un nivel de absentismo de entre el 5y el 10%.

Absentismo vs. Rotacidn por empresas

>10% Absentismo 20% 27% 2

%

W<5% 5%; <10%  ®10%; <15% H15%; <20%  W20%;<30% ®30%;<40% ®W>40%,;

Nos pusimos a analizar la relacion entre el absentismo y la rotacién, y vimos diferencias significativas:
en las empresas con un nivel de absentismo superior al 10 %, menos de la mitad tienen una
rotacion por debajo del 10 %. En las que presentan un nivel de absentismno mas bajo, casi dos
tercios tienen una rotacion inferior a este valor.
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Antiguedad

Empresas con hasta 2000 empleados 8%

Empresas con mas de 2000 empleados 5% 14% 14% 23% 14% 18%

W<6 meses 6;<12 meses M12; <18 meses M18; <24 meses W24 <36 meses M36; <48 meses W48; <72 meses B>72 meses

La antigUedad media varia considerablemente entre las diferentes empresas, sin importar su
tamano.

En este sentido, podemos concluir que, mas alla del tamano, lo que realmente importa es la
cultura de la empresa.

Dada la imagen de inestabilidad que tiene este sector en varios paises, resulta relevante destacar
que alrededor del 20 % de las empresas presentan una antigledad media superior a los 72 meses.

Absentismo por debajo del 10% vs. Antiguedad por empresas

>10% Absentismo

<10% Absentismo 14%

B <6 meses 6; <12 meses W12 <18 meses W18; <24 meses W24 <36 meses W36, <48 meses W48; <72 meses B>72 meses

La tendencia aqui es muy clara: donde hay mucha antigUedad, se registra mas absentismo.
Cuando los equipos son Mas nuevos, se registra menos absentismo.

Se supone que esto podria estar relacionado con el tipo de contrato o la edad media de los
empleados. Los equipos con mas antigledad suelen tener contratos mas estables, lo que puede
traducirse en un mayor indice de absentismo. También es posible que, al incluir a trabajadores
de mayor edad, se registren mas ausencias por motivos de salud o responsabilidades familiares,
por ejemplo.



Modalidad de trabajo en Espana
por trabajadores en %

B Dias fijos remoto/presencial
Otra
B Rotacién mensual/semanal

Romoto presencial

=  Totalmente presencial

Modalidad de trabajo en Portugal
por trabajadores en %

m Dias fijos remoto/presencial
Otra
B Rotacién mensual/semanal

Romoto presencial

B Totalmente presencial

Modalidad de trabajo en LATAM
por trabajadores en %

B Dias fijos remoto/presencial
Otra
B Rotacidon mensual/semanal

Romoto presencial

B Totalmente presencial

Modalidad de trabajo mundial
por trabajadores en %

B Dias fijos remoto/presencial
Otra

B Rotacién mensual/semanal
remoto/presencial

5 Totalmente presencial

B Totalmente remoto

B Todas las mencionadas anteriormente

La situacion en las diversas
regiones analizadas resulta
muy curiosa. En lineas
generales, la mayoria de
modalidades de trabajo
establecen dias fijos para
trabajar de forma presencial
o a distancia, cosa que es
mucho mas comun en
Espana. En Portugal, por

el contrario, predominan
otros enfoques, como la
rotacién mensual/semanal y
la combinacién de diversas
modalidades. Los modelos
exclusivamente a distancia
O presenciales son poco
frecuentes.



Modalidad de trabajo por empresas en %

Empresas de hasta 2000 trabajadores 5%
Empresas con mas de 2000 trabajadores 9% 32% 9%

®  Dias fijos remoto/presencial Otra ®  Rotacién mensual/semanal remoto/presencial

®  Totalmente presencial B Totalmente remoto B Todas las mencionadas anteriormente

Las companias con los centros de llamadas/BPO mas grandes muestran una clara preferencia
por los dias fijos de trabajo, ya sea de forma remota o presencial, o por una rotacion fija.
Entendemos que esto se debe a la mayor facilidad para gestionar horarios y lidiar con la rotaciéon
de equipos. Los centros mas pequefos presentan situaciones mas diversas, y es justo aqui
donde predomina el modelo totalmente presencial.

Absentismo vs. Modalidad de trabajo por empresas

40%
33%

33% 30%
20% 21%
7% 7% 7%
= -
Dias fijos Otra Rotacion mensual/semanal Totalmente presencial Totalmente remoto  Todas las mencionadas
remoto/presencial remoto/presencial anteriormente

Absentismo <10 BAbsentismo >10

No existe un patrén claro que permita sacar conclusiones sobre la relacidon entre el absentismo y
el tipo de modelo de trabajo. La relacidn se vuelve mas evidente en cuanto al pais o la region de

procedencia. No obstante, hay una tendencia en el modelo presencial que provoca un aumento

del absentismo.

Rotacion vs. Modalidad de pago por empresas

40% 42%

30%

21% 21%
1% 15%
© 0
_-— — |
Dias fijos Otra Rotacion mensual/semanal Totalmente presencial Totalmente remoto Todas las mencionadas
remoto/presencial remoto/presencial anteriormente
Rotacion <5 m Rotacion >5

En los modelos hibridos, la relacion tampoco sigue una trayectoria lineal. Sin embargo, la rotacion es
claramente inferior en el modelo presencial. En este estudio, vemos que los ejemplos totalmente a
distancia presentan una rotacion de personal mas alta.



Servicios ofrecidos por su Contact Center/BPO

88%

80%
58% 58%
46%
42%
19%
10%

Atenciéon Back-office Ventas Ventas Soporte Cobros Encuestas Otros
al cliente Inbound Outbound técnico de satisfaccion
o similares

Casi todos ofrecen servicio de atencion al cliente y de Backoffice, y la mayoria también hace
ventas (tanto entrantes como salientes).

Servicios ofrecidos por su Contact Center/BPO

100%

92%
80% 83%
67%
63%
58% I 55% o 559, 08%  58%
I I O I I

Atencion al cliente Back-office Ventas Inbound Ventas Outbound

B Portugal ®Espafia BLATAM

No hay diferencias significativas entre los paises de la peninsula ibérica. En América Latina, hay
menos presencia de servicios de atencion al cliente y de Backoffice.
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Sectores de actividad mundial
media ponderada

10%

Banca y servicios financieros
Telecomunicaciones
Salud

Industria

Turismo

Seguridad

Viagjes

14%

5%

Seguros
® Venta al por menor
B Servicios publicos
B Transportes
Logistica y distribucion
= Juegos y entretenimiento

Otros

Sectores de actividad Espana

4% %
0
3%

7%
4%
4% »

5%

5%

Banca y servicios financieros
Telecomunicaciones
Salud

Industria

Turismo

Seguridad

Viajes

%

13%

10%

Seguros

Venta al por menor
B Servicios publicos
B Transportes
Logistica y distribucion
® Juegos y entretenimiento

Otros

Sectores de actividad Portugal

9%

B Bancay servicios financieros
B Telecomunicaciones
B Salud
Industria
B Turismo
® Seguridad

Vigjes

22%

Seguros
® Venta al por menor
B Servicios publicos
B Transportes
Logistica y distribucion
= Juegos y entretenimiento

Otros

Sectores de actividad LATAM

—_—

1%
2%

6%

B Bancay servicios financieros
B Telecomunicaciones
® Salud

Industria

Logistica y distribucion

Vigjes

(

12%

Seguros

= Venta al por menor

B Servicios publicos

B Transportes

= Juegosy entretenimiento

Otros

A nivel global, los sectores mas prominentes son los de la banca y servicios financieros, seguros
y telecomunicaciones. En segundo lugar, nos encontramos los de salud y servicios publicos. Hay
diferencias puntuales entre los mercados, aungque no son significativas.



Satisfaccion con los canales - General

61% 61%
54%
53%
34%
25%
20%
19% 19% 19%
17%
14%
’ 12%
10%
] I
Outbound Inbound Email/web form/tickets Social Media (ej.,, Twitter, FB, Mobile app

Instagram)

B Mejor de lo esperado ® Adecuado B Necesita mejorar

Canales disponibles - General

95%
92%

85%
I 4%

90%

Outbound Inbound Email/web form/tickets Social Media (ej.,, Twitter, FB, Mobile app
Instagram)

H Cuenta con
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Satisfaccion con los canales - General

46%
41%

34%

29%

25%

19% 19%
17% 17% 17% 17%
14% 14%
10% 10%
3% 3%
H =
I
Chat con agente real Video chat, video, WhatsApp SMS Autoservicio Otro
teller/kiosk

B Mejor de lo esperado ® Adecuado B Necesita mejorar

Canales disponibles - General

80%
73%
68%

61%

46%

8%

Chat con agente real Video chat, video, WhatsApp SMS Autoservicio Otro
teller/kiosk

B Cuenta con

De los canales ofrecidos, los de salida, entrada, el correo electrénico, formulario web y el sistema de
tickets tienen una adopcion casi total. El chat y las redes sociales son aun mas significativos, aunque los
SMSy WhatsApp también destacan. Las aplicaciones movilesy el chat por video son un poco menos
frecuentes.

En general, el nivel de satisfaccion es positivo. Dominan claramente las respuestas en las que los clientes
expresan satisfaccion con las soluciones recibidas. No obstante, los niveles suelen ser mas bajos en los
canales de menor uso, como las aplicaciones maviles y el chat por video. Aungue se utilizan con mas
frecuencia, todavia hay una proporcion relativamente alta de clientes insatisfechos con el autoservicio,
WhatsApp y las redes sociales. Estan claramente mas satisfechos con las comunicaciones por voz y SMS.



Canales disponibles

120%
96% .
100% - 95% 96%c 5o, 95% 96% 90%
83%
80% 75% 75%
60%
40%
20%
0%
Outbound Inbound Email/web Social Media (ej., Mobile app
form/tickets Twitter, FB,
Instagram)
EPT mES m[ATAM
Canales disponibles
100%

92% 92% 92%

90%
807 70%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

83% 83%

75% 75%
45% | |

75% 75%

58%

30%

Chat con Video chat, video WhatsApp SMS Autoservicio
agente real

EPT HES E|ATAM

En general, Espana presenta una mayor variedad de canales implementados, salvo en el caso de
América Latina con el chat por video y Portugal con las redes sociales.



Canales disponibles por dimensiéon de Empresa

120%

100% 100% 100%
100% 95% 95%

92%
84% 86%
80% 78%
’ 68% 70%
2% 64%
60% 54%
40% 35%
20%

WhatsApp SMS Autoservicio

91%

0%
Outbound Inbound Email/web  Social App Chatconun Video
form/tickets Media movil agentereal chat,
(ej., Twitter, video

FB, Instagram)

B <2000 #>2000

91%

73%
62%
54%

La adopcién de los canales estd estrechamente ligada al tamano. La diferencia es mas notable en
los canales de video, WhatsApp, chat con un agente en tiempo real y SMS.

Empresas con mas de 2000 trabajadores

80% 73%

70% 59%

60% 50%
50% 41% 41%

40%

30% 23%

20% 0%
10% 5%
0o - |

52%
33%

14%

Outbound Inbound Email/web form/tickets Social Media (ej.,, Twitter,

FB, Instagram)

B Mejor de lo esperado B Adecuado B Necesita mejorar

Empresas con mas de 2000 trabajadores

57% 55%
48%
5% 36% 35%
14%
. - -
Chat con Video chat, video WhatsApp

agente real
B Mejor de lo esperado B Adecuado ®

60%

35%

5%
.
SMS

Necesita mejorar

67%

20%
13%

App movil

50%

31%

I ]

Self-service



Empresas de hasta 2000 empleados

65% 68% 66% 69%

28%
18% 15%
3%

Outbound Inbound Email/web form Social Media (ej., Twitter, FB, App Movil
[tickets Instagram)

B Mejor de lo esperado ® Adecuado B Necesita mejorar

Empresas de hasta 2000 empleados

0,
69% 65%

45% 45%
40%
22%
15% 13%
SMs

Chat con Video chat, video WhatsApp
agente real

54%

23%

8%

Autoservicio

B Mejor de lo esperado ™ Adecuado B Necesita mejorar

El nivel de satisfaccion con los canales es mucho mas alto en los centros de llamadas mas grandes, y
en algunos incluso supera las expectativas.

En cambio, la mayor parte de la insatisfaccion se concentra en los centros de llamadas mas
pequenos, que presentan cifras preocupantes en el chat por video, autoservicio, WhatsApp o
aplicaciones moviles. Es evidente que aqui hay margen de mejora, sobre todo teniendo en cuenta
gue el servicio prestado a empresas grandes cumple e incluso supera las expectativas de forma
generalizada.

Soluciones tecnoldgicas - General

81%

74% 73% 73%
71% 71% 3% .
63%
37%
29% 29%
. 26% 28% 27% 27%
19%
Marcador Outbound IVR Natural IVR Grabacion E-mail Ticketing Workforce Real Time
de voz y datos Management Management
(wallboards/real time
monitoring)

® Con automatizacion = Sin automatizacion



Soluciones tecnoldgicas - General

80%

69% 68%
65%

59%

55%
53%

50% 50%
47%
45%

35%

20%

Gamification ~ Speech Analytics Voice Bots Chat Agent Assist CRM Integrado Backoffice Otros
Automation

® Con automatizacion = Sin automatizacion

Las soluciones tecnoldgicas evaluadas en este estudio cuentan con una gran aceptacion, con
indices siempre por encima del 50 % y, en algunos casos, superando el 80 %. La automatizacion de
estas soluciones no tiene la misma repercusion, ya que oscila del 20 % para el correo electrénicoy
la gamificacion, hasta mas del 40 % para Agent Assist y los bots de voz.

Esta claro que hay areas con un gran potencial tecnolégico, siendo el correo electrénico el ejemplo
mas evidente, aunque incluso el sistema IVR o los canales de salida, por ejemplo, tienen un amplio
margen de crecimiento.

Soluciones tecnoldégicas - Portugal

100%

94%
89% 89% . 90% 89%
6
70%
30%
% 10% %
6%
IVR

Marcador Outbound Natural IVR Grabacién E-mail Ticketing Workforce Real Time
de voz y datos Management Management
(wallboards/real time
monitoring)

® Con automatizacion = Sin automatizacion



Soluciones tecnolégicas - Portugal

100%
91%
82%
80%
78% .
73% 75%
27%
9
22% 20%
18%
9%
Gamification Speech Analytics Voice Bots Chat Agent Assist CRM Integrado  Backoffice Automation
B Con automatizacion = Sin automatizacion

Soluciones tecnolégicas - Espana

70%
67%
62%
60% 60,0%
55% 55%
52%
48%
45% 45%
40% 40%
38%
33%
30%
Marcador Outbound IVR Natural IVR Grabacion E-mail Ticketing Workforce Real Time
de vozy datos Management Management
(wallboards/real time
monitoring)

B Con automatizacion = Sin automatizacion
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30%

Gamification Speech Analytics Voice Bots Chat Agent Assist CRM Integrado Backoffice Automation Otros
B Con automatizacion Sin automatizacion
. - .
Soluciones tecnolégicas - LATAM
86%
80%
67% 67%
9
60% 60% 62%
56%
44%
40% 40% 28%
33% 33%
20% I
I 14%
Marcador Outbound IVR Natural IVR Grabacion E-mail Ticketing Workforce Real Time
de voz y datos Management Management
(wallboards/real time
monitoring)
B Con automatizacion Sin automatizacién
. - .
Soluciones tecnoldgicas - LATAM
100%
86% 87%
75% 75% 75% 75%
67%
33%
25% 25% 25% 25%
I I n B
Gamification ~ Speech Analytics Voice Bots Chat Agent Assist CRM Integrado Backoffice Otros

De las soluciones disponibles, vemos que la automatizaciéon esta muy avanzada en Espanfa, algo

Soluciones tecnoldgicas - Espana

70%
62% 61%

‘ | ‘ |

52%

48%

B Con automatizacion

7%

| |

67%

60%
40%

50% 50%

Automation

Sin automatizacion

avanzada en América Latina y queda por detras de los otros paises en Portugal.



Soluciones tecnoldégicas - General

86% 88%

78%
51%
29%
o%
15%
10% 8%
3% . 3% 7%
L

88%

10%
2%

83%

68%
51%
20%
I 12%
5%
2%
|

Marcador Outbound Natural IVR Grabacion E-mail Ticketing Workforce Real Time
de voz y datos Management Management
(wallboards/real time
monitoring)
mTiene ® No tiene ®Tiene la intencion de desarrollar
Soluciones tecnoldgicas - General
97%
81%
75%
53% o8
° 49%
oo 44% o%
0 o)
27% 41%
[ 0,
29% - 29% 25%
20% 9
15% 19% 14% 15% 17%
10%
“ N
[
Voice Bots Chat Agent Assist CRM Integrado Backoffice Otros

Gamification ~ Speech Analytics

Automation

ETiene " No tiene ETiene la intencion de desarrollar

En cuanto a las soluciones tecnoldégicas implementadas, las mas comunes son el marcador
telefénico, el sistema IVR, el correo electrénico y las de gestion en tiempo real, aunque el chat
y la tecnologia de grabacion de datos y voz también son relevantes. Por |o tanto, el margen
de crecimiento aqui es menor. Las opciones con mas potencial de crecimiento son el sistema
IVR de lenguaje natural, el analisis de voz, los bots de voz, Agent Assist y la automacion de

backoffice.
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90%

10%

Marcador Outbound

55%

30%

15%

Gamification

Soluciones tecnoldgicas - Portugal

90%

IVR

ETiene

95%

70%
50%
30%
25%25% ’
10%
5% 5% 5%
.

Natural IVR Grabacion E-mail Ticketing

de voz y datos

No tiene ETiene la intencién de desarrollar

90%
50%
30%
20%
10%
Workforce Real Time

Management Management

Soluciones tecnoldgicas - Portugal

45%
40%

15%

Speech Analytics

45%

35%

20%

Voice Bots

85%

50%
35%
15% 15% I

Chat Agent Assist

mTiene ®No tiene ®Tiene la intencidn de desarrollar

75%

15%

]O%I

CRM Integrado

(wallboards/real time
monitoring)

60%

25%

5%

Backoffice Automation



Soluciones tecnoldégicas - Espaia

0
90% 90% 94%
86% 86%
62% 62%
21% %
6% 16%
8% 8% 8%
4% 4% 4% 4% 4%
| ___| |
Marcador Outbound IVR Natural IVR Grabacion E-mail Ticketing Workforce
de voz y datos Management
ETiene " No tiene ETiene la intencion de desarrollar
Soluciones tecnoldgicas - Espana
86%
82%
74%
57%
53%
41%
3% 33%
29%
25%
16% 16%
12% 12%
8% 8%
4%

Gamification Speech Analytics Voice Bots Chat Agent Assist CRM Integrado

mTiene " No tiene ®Tiene la intencién de desarrollar

82%

12%

- |

Real Time
Management
(wallboards/real time
monitoring)

74%

16%
8%

Backoffice
Automation
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Soluciones tecnoldgicas - LATAM

74% 74% 75%
66%
58% 58%
50%
41% 41% 41%41%
33% 33%
25%

16% 16% 17%

8% 8% 8% 8%

H I ] ] I

Marcador Outbound IVR Natural IVR Grabacion E-mail Ticketing Workforce Real Time
de voz y datos Management Management

(wallboards/real time
monitoring)

mTiene " No tiene BTiene la intencién de desarrollar

Soluciones tecnoldgicas - LATAM

66% 66%
58% 58%
50%

41%

41%

33% 33% 33% 33% 33%
25% 25% 25% 25%
6%
8% 8% 8% 8%
Gamification Speech Analytics Voice Bots Chat Agent Assist CRM Integrado Backoffice

) ) ) ) ) Automation
B Tiene ® No tiene ETiene la intenciéon de desarrollar

Sobre la adopcién de soluciones tecnoldgicas, los valores de Espafia y Portugal son muy
similares, aunque siguen siendo superiores en Espana. Sin embargo, el deseo de las empresas
de adoptar estas soluciones es algo superior en Portugal, lo que sugiere que puede que se
equilibren los valores en los proximos afos.

En América Latina, el nivel de adopcidn de estas soluciones es considerablemente mas bajo.
A pesar de mostrar un interés significativo en invertir, sobre todo en analisis de voz, bots de
voz y chat, también se observan niveles muy altos de desinterés en varias de las soluciones
presentadas en este estudio en comparacién con los valores ibéricos. Es evidente que el
mercado latinoamericano muestra menos interés en algunas de las soluciones existentes,
posiblemente por una menor visibilidad de sus ventajas.



Empresas con mas de 2000 empleados

100%

100%
95% 95% 95%
91%
82% 82%
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Marcador Outbound IVR Natural IVR Grabacion E-mail Ticketing Workforce Real Time
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EmTiene ® No tiene ®Tiene la intencién de desarrollar

Empresas con mas de 2000 empleados

100%

. 1% 1%
9

82% 86% N 82%

73%
14% 49%14% 14%
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9
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Marcador Outbound IVR Natural IVR Grabacion E-mail Ticketing Workforce Real Time

de voz y datos Management Management
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mTiene " No tiene WTiene la intencion de desarrollar

Empresas de hasta 2000 empleados

100%
70% 70%
57% 59%
43%
2% 359, 70/38% 38%38%
19% 24% 199422% 4% 22% 9 16% 24%
4916%

il = "N I B
Gamification ~ Speech Analytics Voice Bots Chat Agent Assist CRM Integrado Backoffice Otros

Automation
mTiene ®No tiene ETiene la intencion de desarrollar

El potencial de crecimiento en los centros de llamadas grandes es practicamente nulo.

En las empresas con un menor ndmero de empleados en los centros de llamadas es donde hay
mas potencial, pero también donde se observan mas casos de falta de interés.

Los ejemplos del sistema IVR de lenguaje natural, la gestion del personal, el analisis de voz, los
bots de voz o Agent Assist son particularmente prometedores.
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Empresas con mas de 2000 empleados

73%
67% 67% 5% 67% .
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56%
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Management Management
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® Con automatizacion = Sin automatizacion

Empresas con mas de 2000 empleados

78%
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58% 59% o
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42%
41% 39%
22%
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87%
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Marcador Outbound IVR Natural IVR Grabacion E-mail Ticketing Workforce Real Time
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Management Management
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Empresas de hasta 2000 empleados

84%
77%
71% 73%
57%
50% 50% 4% &
3
46%
43%
29% 2304 21%
3
14%

Gamification Speech Analytics

Voice Bots Chat Agent Assist CRM Integrado Backoffice

P . P Automation
= Con automatizacion = Sin automatizacion

La automatizacion estd muy extendida en los centros de llamadas grandes, siendo incluso la norma
en muchos de ellos, y tiene un mayor potencial de crecimiento en los mas pequefos.



Qué se valora mas en un proveedor de tecnologia

46 47 47
II | 40I |

Credibilidad
de la Marca/ Empresa

' 43 42 42

45 45 45 45
43 > 43 43 & 43 1
! i 3 41
4,0 4,0 39 38
Consultoria Soporte post-venta Soporte Post-venta local Precio

de implementacion remoto
B General ®Portugal ®Espafa ®LATAM HMResto del mundo

Qué se valora mas en un proveedor de tecnologia

50
49
48 48 48
47
47 47 47
45 “> “° &5 45
' 4 4 45 45
43 43 43 43 43 43
I : I I I I I

Flexibilidad y rapidez Solucién Cloud Tener soluciones de IA Capacidad de integracion Facilidad para realizar
de respuesta a los pedidos con mi CRM/ERP ajustes a campanas sin
tener que pedir ayuda a Tl

B General ®Portugal BMEspafa ®LATAM B Resto del mundo

Los aspectos mejor valorados incluyen la flexibilidad y rapidez de respuesta, la capacidad de
integracion, la autonomia para adaptar campanasy la disponibilidad de soluciones de |A,
destacando sobre todo el primero. El soporte posventa local es el peor valorado. Las diferencias
entre paises y regiones no son muy significativas, aunque cabe destacar que, en general, Espafia

presenta valores mas bajos que los otros mercados.
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Desafios tecnolégicos que enfrenta la Empresa

50
45 4,6 4l 4,6 47
42 A 4,2 4.2 43 '
39 4,0
37
III |

Disminuir la dependencia Mantener el acompafamiento Automatizar canales
del Departamento de Tl de busqueda - ser flexible y agil Y procesos con recurso
en la definicién de requisitos para acompanar el ritmo de IA
de alteracioén de los cambios necesarios

B General ®Portugal BEspafa BLATAM MEResto del mundo

Desafios tecnolégicos que enfrenta la Empresa
4 4O L 44 43
37 36 3,7

46
42 &3
4,0 4,0
3,7
‘ ‘ | 3,3

Garantizar la estabilidad de la Restriccion de presupuesto Sistemas/tecnologia conectado
plataforma, cumpliendo las normas para nuevas tecnologias al Contact Centery BPO
de seguridad y conformidad
de datos (ISO, GDPR, etc.), etc.

B General ®Portugal BEspafia BLATAM MResto del mundo

Sobre los retos tecnoldgicos a los que se enfrentan las empresas, «xautomatizacion de canalesy
procesos con la ayuda de la |A» es la opcidn dominante en todas las geografias menos en Portugal,
donde por poco margen aun se considera mas relevante la opciéon de «estabilidad garantizada».

Los limites presupuestarios son el aspecto menos relevante de cara al futuro, lo que indica
capacidad de inversion y que las empresas son conscientes de la importancia de invertir para
mantenerse competitivas.



Desafios tecnolégicos que enfrenta tu empresa

4,3
38 39

Disminuir la dependencia
del Departamento de Tl en la definicion
de requisitos de cambios

Empresas con mas de 2000 empleados

Mantener el acompafamiento de busqueda
- ser flexible y agil para acompanar
el ritmo de los cambios necesarios

46
i 45

Automatizar canales
Yy procesos con recursos de I1A

B Empresas con hasta 2000 empleados

Desafios tecnoldégicos que enfrenta tu empresa

4,7

4,2
I |

Garantizar la estabilidad de la plataforma,
cumpliendo las normas de seguridad
y conformidad de datos (ISO, GDPR, etc.), etc.

Empresas con mas de 2000 empleados

Restriccion de presupuesto
para nuevas tecnologias

42 41
37 I

Sistemas/tecnologia conectado
al Contact Centery BPO

B Empresas con hasta 2000 empleados

Los retos son similares, sin importar el tamafo de la empresa, aunque la opcidon «estabilidad
garantizada» es algo mas relevante para las de mayor tamano.

Qué permite distinguir
tu empresa de tus
competidores a nivel
tecnoldégico - General

39
35

32 3

Al RPA Soluciones hibridas RPA  Tener disponible
para tareas repetitivas aplicaciones
+ Intervenciéon Humana personalizadas
para empatiay con base en API
satisfaccion del cliente

Qué permite distinguir
a tu empresa de tus
competidores a nivel
tecnoldégico - General

4,0
39
2 .

Analytics / Dashboards / Real time
solutions

Digitalizacion de los procesos Soluciones Omnicanal
relacionados con la experiencia

del cliente
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Qué permite diferenciar a tu empresa
de tus competidores a nivel tecnolégico

38
I I I : I
Soluciones Hibridas: Contar con
RPA para tareas aplicaciones
repetitivas + Intervencion personalizadas
Humana para empatia con base en API

y satisfaccion del cliente

B Portugal ®Espanha ELATAM

Qué permite diferenciar a tu empresa
de tus competidores a nivel tecnolégico

4,1
' 4,0
4,0 4,0 '
38 38 3.9
38
] I
Digitalizacion de los procesos Soluciones Omnicanal  Analytics / Dashboards / Real time
relacionados con la experiencia solutions
del cliente

B Portugal ®Espafia ELATAM

Las empresas encuestadas no confian en que las soluciones de IA y RPA les ayuden a destacar
entre sus competidores. Las demas opciones ya muestran valores mas significativos. De media,
los valores son mas bajos en América Latina.



Qué permite diferenciar a tu empresa de tus competidores
a nivel tecnolégico

4,5
4,0
- 3.7 36
' 34
28 27
Al RPA Soluciones Hibridas: RPA para tareas Contar con
repetitivas + Intervencién Humana para aplicaciones
empatia y satisfaccion del cliente personalizadas
con base en API
Empresas con mas de 2000 empleados B Empresas con hasta 2000 empleados

Qué permite diferenciar a tu empresa de tus competidores
a nivel tecnolégico

4,7
45 45
38 37 3,8
Digitalizacion de los procesos Soluciones Omnicanal Analytics / Dashboards / Real time
relacionados con la experiencia solutions
del cliente
Empresas con mas de 2000 empleados B Empresas con hasta 2000 empleados

Los centros de llamadas de mayor tamafno muestran mas confianza en las tecnologias adoptadas,

en todos los niveles.
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¢Doénde esperas realizar ¢Doénde esperas realizar

la mayor inversién tecnoldégica la mayor inversién tecnoldégica
en tu empresa en los en tu empresa en los
préoximos 12 meses? préoximos 12 meses?
73% . .
l a0 44% 44% e
- 1 a 0 0 N
- o rass repetitivas  Intervencion dodpicacionss  do os proceses iR e 2o
para tarljjfnraeﬁae para emlpan'a pers?malizadas rela;ionapdos con la
y satisfaccion del cliente basadas en API experiencia del cliente

¢Donde esperas realizar la mayor inversion tecnolégica
en tu empresa en los préoximos 12 meses por mercado?
79%

70%

55%

17%
I - .

1A RPA Soluciones Hibridas RPA
para tareas repetitivas + Intervencion
Humana para empatia

y satisfaccion del cliente
B Portugal ®Espafa ELATAM

¢Donde esperas realizar la mayor inversion tecnolégica
en tu empresa en los préoximos 12 meses por mercado?

83%
67%
58%
46%
38%
33% 33%
25% 25%
20%
159 7% I

Disponibilidad Digitalizacién de los procesos Soluciones Analytics / Dashboards /
de aplicaciones relacionados con la Omnicanal Real time solutions
personalizadas experiencia del cliente

basadas en API
B Portugal ®Espafa BLATAM

Nota: En la pregunta “; Dénde esperas realizar la mayor inversion tecnoldgica en tu empresa en
los préximos 12 meses?”, las empresas pudieron seleccionar mas de una opcién de respuesta.



Se espera que la inversion tecnolégica mayoritaria sea en |A, resaltdndose como prioritaria. Pero también
es significativa la intencién de invertir en soluciones hibridas, digitalizacion de procesos y soluciones
omnicanal. La tendencia de inversion es similar entre Espafa y Portugal. En América Latina, la intencion
de invertir en digitalizacion de procesos, soluciones omnicanal y analiticas es claramente superior.

¢Doénde esperas realizar

la mayor inversion tecnolégica

en tu empresa en los
proximos 12 meses?

1A RPA Soluciones Hibridas RPA para tareas
repetitivas + Intervencién Humana para empatia
y satisfaccion del cliente
Empresas con mas de 2000 empleados B Empresas con hasta 2000 empleados

¢Doénde esperas realizar
la mayor inversion tecnolégica
en tu empresa en los
proximos 12 meses?

55%
49%
38% 38%
36%
32%
27%
6%
izacion de los

Disponibilidad de aplicaciones Digitali Soluciones Analytics / Dashboards /
personalizadas basadas pro nados Omnicanal Real time solutions
en API con la experiencia del cliente

Empresas con més de 2000 empleados ~ MEmpresas con hasta 2000 empleados

El enfoque de la inversion varia segun el tamafo: los centros mas grandes ponen un énfasis
mayor en IA y digitalizacion. Los mas pequenos, en soluciones omnicanal y analiticas.

Soluciones implementadas
de IA - Voz General

54%
36%
10%
Tenemos No tenemos. Queremos tener No tenemos

Soluciones implementadas
de IA - Tickets General

53%

25%
22%

Tenemos No tenemos. Queremos tener No tenemos

Soluciones implementadas
de IA - Voz por mercado

LATAM 33% 67%

Portugal

w
|

35% 15%

mTenemos ® No tenemos. Queremos tener BNo tenemos

Soluciones implementadas
de IA - Tickets por mercado

LATAM

Espana 21% 13%

Portugal 15%

|
a
w
=}

B Tenemos ™ No tenemos. Queremos tener ®No tenemos
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En Espafa, las soluciones de IA tienen una presencia mucho mas fuerte que en Portugal. América
Latina presenta los valores mas bajos. Y, sin embargo, en Portugal es donde el porcentaje de
empresas que no tiene intencidon de implementar soluciones de |IA de voz y un sistema de tickets

es superior.

Hay bastante menos intencién de invertir en un sistema de tickets que de voz.

Soluciones implementadas Soluciones implementadas
de IA - Voz General de IA - Voz por mercado

60%
50%

47%
44%
31% 0% 38%
22% 25% 25%
b 19% .
. Portugal Espana LATAM

B Mejor de lo esperado W Adecuado B Necesita mejorar

Soluciones implementadas Soluciones implementadas
de IA - Tickets General de IA - Tickets por mercado
Mejor de lo esperado Adecuado Necesita mejorar - I . I I I

Portugal Espafa LATAM

B Mejor de lo esperado ®Adecuado B Necesita mejorar

El nivel de insatisfaccion respecto a las soluciones de voz es bastante mas alto que respecto al
sistema de tickets. En ambos casos, el nivel de satisfaccion es inferior en Portugal.

Soluciones implementadas de IA - Voz

Empresas de hasta 2000 empleados 46%

B Tenemos ®No tenemos. Queremos tener B No tenemos



Soluciones implementadas de IA - Tickets

Empresas de hasta 2000 empleados 41% 30% 30%

BETenemos ® No tenemos. Queremos tener BNo tenemos

Soluciones implementadas de IA - Chat (Webchat)

Empresas de hasta 2000 empleados 49% 32% 19%

Empresas con mas de 2000 empleados 95% 5%

B Tenemos ¥ No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

Soluciones implementadas de |IA - Redes Sociales

B Tenemos ®No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

La implementaciéon de soluciones de IA esta practicamente al 100 % en los centros de mayor
tamanoy el nivel es muy inferior en los de menor.
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Soluciones implementadas
de lA - Voz

64%
33% 33% 33%
29%
- .
I
Mejor de lo esperado Adecuado Necesita mejorar
Empresas con mas de 2000 empleados B Empresas de hasta 2000 empleados

Soluciones implementadas
de IA - Chat (webchat)

52%

44%
39%
29%
17% 9%

Mejor de lo esperado Adecuado Necesita mejorar

Empresas con mas de 2000 empleados B Empresas de hasta 2000 empleados

Soluciones implementadas
de IA - Tickets

53%
9
0% 47%
38%
13%

Mejor de lo esperado Adecuado Necesita mejorar

Empresas con mas de 2000 empleados ~ BEmpresas de hasta 2000 empleados

Soluciones implementadas
de IA - Redes Sociales

60%
50%
40%
28%
22%
Ad do N

Mejor de lo esperado ecua ecesita mejorar

Empresas con mas de 2000 empleados  ®Empresas de hasta 2000 empleados

El nivel de satisfaccion con las soluciones es claramente superior en los centros de mayor tamafo.

Soluciones implementadas
de IA - Chat (Webchat) General

66%

22%
. 3

Tenemos No tenemos. Queremos tener

No tenemos

Soluciones implementadas
de IA - Redes Sociales General

47%
29%
I )

Tenemos No tenemos. Queremos tener

No tenemos

Soluciones implementadas
de IA - Chat (Webchat) General

LATAM

Espana 1% 21%

mTenemos ®No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

Soluciones implementadas
de IA - Redes Sociales General

Espana

Portugal

mTenemos ®No tenemos. Queremos tener ®No tenemos



La implementacién de soluciones de chat basadas en |IA ya es considerable en la peninsula
ibérica (se situa por encima del 70 %), aunque aun no ha alcanzado el 50 % en América Latina,
donde también tienen un peso mayor las empresas sin ningun interés en ello.

En cuanto a las redes sociales, la adopcion ronda el 40-50 % a nivel global, con un gran interés
en implementarlas, sobre todo en la peninsula ibérica.

Soluciones implementadas
de IA - Chat Webchat General

46%

31%

] l

Mejor de lo esperado Adecuado Necesita mejorar

Soluciones implementadas
de IA - Redes Sociales General

54%

32%

3 .

Mejor de lo esperado Adecuado Necesita mejorar

Soluciones implementadas
de IA - Chat Webchat General

60%

40%

LATAM

29% 29%

20%
7%
|

Portugal Espana

B Mejor de lo esperado ®Adecuado B Necesita mejorar

Soluciones implementadas
de IA - Redes Sociales General

70%
50%

30% 33%

. =

LATAM

20% 20%

= B N
[

Portugal Espana

B Mejor de lo esperado ®Adecuado B Necesita mejorar

El nivel de satisfaccidon se sitUa en la zona intermedia a nivel global en ambas soluciones y cada

uno de los mercados.

Funcionalidades de IA implementadas - General

53% 53%

46%

41%
29%

34%
25%
I 19%

29% 29%

25%

19%

Text-to-speech  Speech-to-tex

B Tenemos

Sentiment analysis Virtual Agent Predictive Routing Predicitive

51%

41% 2%
37%

0,
36% 34%

25%

32%
7% 27%
4%I I 4%

Conversation Ticket routing

Engagement Analysis

No tenemos. Queremos tener ®No tenemos



41%
32%
27%

Al training

54%

27%
9%

Customer
Experience
Analytics

Funcionalidades de IA implementadas - General

47%

34%32%34% 2%
20%

Automatic note  Agent assist

taking

B Tenemos

56%

Intelligent IVR/
Speech-enabled
IVR

Intelligent
Guidance

56% 54%

22%
22%

25%

21 OI

Intelligent Call Analytics

Distribution

No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

Funcionalidades de IA implementadas - General

46%

3%
3%I

CX Journey
mapping

36%  36%

I9]

B Tenemos

Mood sentiment

58%

39%

34%
I27o

Interaction
Analytics

32%

IO

cyI

Post call surveys

56%

46%

32%
20/I

32%

I-I

2CVI

CSAT reporting Automated alerts
and actions

No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

59%

25%

5%I
RPA

47%

27%
25%

Al Quality

Management

Las soluciones mas implementadas son IVR inteligente, distribuciéon de llamadas inteligente,
analiticas, RPA, analisis de la experiencia del cliente, encuestas posteriores a la llamada e
informes de satisfaccion del cliente. Se prevé un mayor crecimiento en areas relacionadas

con el apoyo a la relacién entre el agente y el cliente, como la toma de notas automaticay la
orientacioén inteligente, el mapeo del recorrido del cliente y la opinidn sobre el estado de animo.

41%
33%

26%

Text-to-speech

Funcionalidades de IA implementadas - General

45% 46%

32%

I 23%

Speech-to-tex

29%

B Mejor de lo esperado

I 25%

Sentiment analysis Virtual Agent Predictive Routing Predicitive

54%

39%
32%

29%
I I I

30%

57%

46%

29% 29%,

25%

14%

Conversation

Engagement Analysis

Adecuado B Necesita mejorar

52%

28%

20%

Ticket routing



42%
37%

21%

Al training

38%
34%

28%

Customer
Experience

Funcionalidades de IA implementadas - General

60%

50% 9
46% 45% 48%
44% 42%
34%
0,
29% 28% Y
5% 25% 24%
20% 20% 22% 22%

Automatic note  Agent assist Intelligent Intelligent IVR/  Intelligent Call Analytics RPA
taking Guidance Speech-enabled Distribution
IVR

B Mejor de lo esperado W Adecuado B Necesita mejorar

Funcionalidades de IA implementadas - General

0
48% 7% o2

4
44% 45% 43% 39%
O,
23% 36%
30%  29% 30%
26% | |26% 26% e 27% 26% 59
19% 1 22%

CX Journey Mood sentiment  Interaction Post call surveys CSAT reporting Automated alerts Al Quality
mapping Analytics and actions Management

B Mejor de lo esperado W Adecuado B Necesita mejorar

En general, el nivel de satisfaccién con la implementaciéon es elevado. Se sitda un poco por
debajo de la media en opinidn sobre el estado de animo, gestion de la calidad de la A, IVR
inteligente y entrenamiento de la IA. En RPA y analiticas, el nivel estd por encima de la media.
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Funcionalidades implementadas de IA - Portugal

60%
50% 50%
45% 45%
40% 40% 40%
35% 35% 35%
O% 30% 30% 30% 25% 30%
25% 25% 25% 25%
I I I ]OWI I :
Text-to-speech  Speech-to-tex Sentiment analysis Virtual Agent Predictive Routing Predicitive Conversation Ticket routing

Engagement Analysis

B Tenemos = No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

Funcionalidades implementadas de IA - Portugal

65%
60%
55%
50% 50% 50%
40% 40%
35% 20%
30% 25% 25% 30% 30%
25% 25% 25% 25% 25%
20% 209
5%
5%
Al training Automatic note Agent assist Intelligent Intelligent IVR/  Intelligent Call Analytics RPA
taking Guidance Speech-enabled Distribution
IVR
mTenemos = No tenemos. Queremos tener ®No tenemos
Funcionalidades implementadas de IA - Portugal
60% 60%
50%
45% 45% 45% 45%
40% 40% 40% 40%
35% 35%  35%
30% 25% 30%
259% 25%
15% 15%
Customer CX Journey Mood sentiment  Interaction Post call surveys CSAT reporting Automated alerts Al Quality
Experience mapping Analytics and actions Management

Analytics

B Tenemos = No tenemos. Queremos tener ®No tenemos



Funcionalidades implementadas de IA - Espafa

67%
58% 58%
54%
46%
42% 42%
29% 33%
29% 29% 29%
25% 25% 25%
21%
16% . 17% 17%
13%
Text-to-speech  Speech-to-tex Sentimentanalysis Virtual Agent Predictive Routing Predicitive Conversation

Engagement Analysis

B Tenemos = No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

Funcionalidades implementadas de IA - Espafa

67%
63% 63% 63% 63%
50%
42%
33% 33%
25% 25%
21% 21% 21% 21%
17% 17% 17% 17% 17%
8%
Al training Automatic note Agent assist Intelligent Intelligent IVR/  Intelligent Call Analytics
taking Guidance Speech-enabled Distribution

IVR

B Tenemos = No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

Funcionalidades implementadas de IA - Espafa

67%
63%
58% 58%
54%
50%
42%
33%
0
21% 5% 29%
21% 21% 21%
3%
Customer CX Journey Mood sentiment Interaction Post call surveys CSAT reporting Automated alerts
Experience mapping Analytics and actions
Analytics

B Tenemos ™ No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

50%

25%
25%

Ticket routing

63%

25%

3%

RPA

63%

21%
17%

Al Quality
Management
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Funcionalidades implementadas de IA - LATAM

67% 67%
50% 50%
42%
42% 42% 42% 42%

33% 33% 33% 33% 33%

0, 0 0,

25% 17% 25% 25%

17% 17% 17% 17%
8%

Text-to-speech  Speech-to-tex Sentimentanalysis Virtual Agent Predictive Routing Predicitive Conversation Ticket routing

Engagement Analysis

B Tenemos ®No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

Funcionalidades implementadas de IA - LATAM

50% 50% 50%
42% 42% 42% 42%
33%
33% 33% 33% 33% 33% 33% 33% 33%
25%
25% 25% 25% 25% 25%
I I 17%! 7%
Al training Automatic note Agent assist Intelligent Intelligent IVR/  Intelligent Call Analytics RPA
taking Guidance Speech-enabled Distribution

IVR

B Tenemos ™ No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

Funcionalidades implementadas de IA - LATAM

50%
42% 42% 42% 42% 42% 42%
33%
33%  33% 33% 33% 33% 33% 33% 33%
25%

250% I I I I 250% z5oI 259% 25% zseI
Customer CX Journey Mood sentiment  Interaction Post call surveys CSAT reporting Automated alerts Al Quality
Experience mapping Analytics and actions Management
Analytics

B Tenemos ®No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

En Espafa, en general, las prestaciones tienen niveles mas altos de implementacion que en
América Latina y Portugal. Las implementaciones mas frecuentes difieren de forma significativa
entre regiones. En Espana, destacan sobre todo transcripcion de voz, Agent Assist y analisis de la
experiencia del cliente. En Portugal, destaca RPA. En América Latina, agente virtual y anélisis de
opinién tienen los indices mas altos.



El potencial de crecimiento es elevado en todas las regiones, aunque con algunas variaciones. En Espafa,
analisis de opinion, agente virtual y, sobre todo, orientacion inteligente tienen un mayor potencial.

En Portugal, encontramos un potencial de crecimiento mas elevado en analisis de opinion,

transcripcion de voz y andlisis de conversacion, entre otros, pero sobre todo en entrenamiento de la |A.

En América Latina, el potencial de crecimiento en |A es mas elevado en general. Mas del 40 % de los
centros de llamadas planean invertir en el futuro en dreas como orientacion inteligente, andlisis de la
interacciéon, enrutamiento predictivo y de tickets, toma de notas automatica y entrenamiento de la IA.

Funcionalidades implementadas de IA
- Empresas con mas de 2000 empleados

82%
77%
70%

9
14% 9% 14% 17% 13%
5%
| -

Text-to-speech

B Tenemos

Speech-to-tex Sentiment analysis Virtual Agent Predictive Routing Predicitive

86%

77%
18%
9%
5% 5%
| |

68%
64% 5

23% 27%

14%
I E

|
Conversation

Engagement Analysis

No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

Funcionalidades implementadas de IA
- Empresas con hasta 2000 empleados

44%
38%

35%
33%
27%
22%

Speech-to-text Sentiment analysis

38%
35%

27%

Text-to-speech

B Tenemos

51%

30%
19%

Predicitive
Engagement

41%

35%
24%

Conversation
Analysis

0
41% 28%
35%
32%
27%

Virtual Agent Predictive Routing

No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

Funcionalidades implementadas de IA
- Empresas con mas de 2000 empleados

73%

64% 64%

27% 27% 27%

9% 9%

| |
Al training Automatic note Agent assist
taking

B Tenemos

86% 82% 86%

14%
5%

Intelligent IVR/
Speech-enabled
IVR

59%

27%
'I4%

Intell|gent
Guidance

5% 9%

Intelhgent Call Analytics

Distribution

No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

68%

18%
14%

Ticket routing

46%

27%
27%

Ticket routing

95%

5%

RPA

53



38%
35%

27%

Al training

82%

9% 9%
|

Customer
Experience
Analytics

38% 38%

I4O/I

Customer
Experience
Analytics

Funcionalidades implementadas de IA
- Empresas con hasta 2000 empleados

49%

35%
16%

Automatic note
taking

35%
32%, 32%

Agent assist

B Tenemos

49%

38%
14%

Intelligent
Guidance

38%

32%:

Intelligent IVR /
Speech-enabled
IVR

41%
29% 35%  35%
0

Intelligent Call
Distribution

Analytics

No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

Funcionalidades implementadas de IA
- Empresas con mas de 2000 empleados

77%
73%

14%

0% 49%14%
‘0

CX Journey Mood sentiment
mapping

B Tenemos

86%

Post call surveys

73%

14%14%

Interaction
Analytics

77% 82%
0

14% 9

9% 14%
[ -
|

CSAT reporting Automated alerts

and actions

No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

Funcionalidades implementadas de IA
- Empresas con hasta 2000 empleados

49%

38%
14%

43%
27%

30%I

CX Journey
mapping

B Tenemos

Mood sentiment

46%

35%
19%

Interaction
Analytics

46%
41%

I4%I

49%

27%
24%

43%  43%

Post call surveys CSAT reporting Automated alerts

and actions

No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

41%
38%

229

RPA

77%

18%
5%
|

Al Quality
Management

41%

O%30I

Al Quality
Management

La implementacion de las prestaciones de IA cambia radicalmente en funcién del tamanfo. Los
porcentajes oscilan entre el 60 %y el 90 %. En los centros de llamadas de menor tamanfo, los
indices apenas llegan al 40 % y muchos estan por debajo del 20 %.

El potencial de crecimiento es mas alto en los centros de menor tamano, aungue sigue siendo
significativo en los grandes.



47%

35%

18%

Text-to-speech

50%

21%

Al training

40%

30%309

Text-to-speech

Funcionalidades implementadas de IA
- Empresas con mas de 2000 empleados

58%

50%
0 0
. 44% 44% 2%
37%
no  24%
18%
% 12%

Speech-to-tex Sentiment analysis Virtual Agent Predictive Routing

65%

21%
14%

Predicitive
Engagement

B Mejor de lo esperado ® Adecuado B Necesita mejorar

47%

33%
20%

Conversation
Analysis

Funcionalidades implementadas de IA
- Empresas con mas de 2000 empleados

58% 56%
54% 53%

31%
21% 21% 23%
13%

Agent assist

Automatic note
taking

Intelligent IVR/
Speech-enabled
IVR

Intelligent
Guidance

44%

Intelligent Call

Distribution

B Mejor de lo esperado W Adecuado B Necesita mejorar

42% 42%

39%
26%
23% -
21% .
17% 16%

Analytics

Funcionalidades implementadas de IA
- Empresas con hasta 2000 empleados

50% 50% 50%

33%
17%

46%46%

38%38%

zi

J

Speech-to-tex Sentiment analysis Virtual Agent Predictive Routing

43%43%

1‘

Predicitive
Engagement

B Mejor de lo esperado W Adecuado B Necesita mejorar

44%

Conversation
Analysis

60%

Ticket routing

53%

RPA

40%

30% 30%

Ticket routing

55



Funcionalidades implementadas de IA
- Empresas con hasta 2000 empleados

64%

54%

50%
46% B
42% 40% 40% 43% 44%
| 33% 36% 33% .
30 - 3% 8% 28%
0
20% 20% 21% 23%
17% 17%
I I I I [
Al training Automatic note  Agent assist Intelligent Intelligent IVR/  Intelligent Call Analytics
taking Guidance Speech-enabled Distribution
IVR

B Mejor de lo esperado W Adecuado B Necesita mejorar

Funcionalidades implementadas de IA
- Empresas con mas de 2000 empleados

56%
0,
50% 53% 47% 50%
(]

42%

39% 39% 41%
35% . .
% 3% . 29% e, 9%29%
0
22% 24% . 21% 24% 500
0
3% I I I I

Interaction Post call surveys CSAT reporting Automated alerts Al Quality

Customer CX Journey Mood sentiment
and actions Management

Experience mapping Analytics
Analytics

B Mejor de lo esperado ™ Adecuado B Necesita mejorar

Funcionalidades implementadas de IA
- Empresas con mas de 2000 empleados

57% 56% -

40%  40% 38% 38%
o o 0 ‘0
36% 36% o 33% 33%33%
28% ° 29% 24% 27%
. 22% 22%
(0]
14% .
[ O I I

CSAT reporting Automated alerts Al Quality

Customer CX Journey Mood sentiment  Interaction Post call surveys
Experience mapping Analytics and actions Management
Analytics

B Mejor de lo esperado W Adecuado B Necesita mejorar

De nuevo, el nivel de satisfaccion es mucho mas alto en los centros grandes.

En los grandes, las evaluaciones de conversion de texto a voz, transcripcidon de voz, analiticas,
RPA y distribucion de llamadas inteligente son particularmente positivas. En los pequenos, las
evaluaciones son mas positivas en RPA y orientacion inteligente.



En los centros grandes, entrenamiento de la IA y opinidn sobre el estado de animo son los
Unicos elementos que presentan cierto nivel de insatisfaccion. En los mas pequefios también
hay niveles relativamente altos de insatisfaccion en entrenamiento de la |A, asi como en gestidon
de la calidad de la IA, andlisis de la interaccion, IVR inteligente, Agent Assist, enrutamiento
predictivo y analisis de opinidn y de la participacion.

Funcionalidades implementadas de IA - <10% Absentismo

(o
56% 53% 54%

49%
0
42% 4% 44%
35% 35% 35% 339 -
0, 0, ° °
8% 30% 30% 0
23% 23% 23%23% 26% 239
1 ] I I
Text-to-speech  Speech-to-tex Sentiment analysis Virtual Agent Predictive Routing Predicitive Conversation Ticket routing
Engagement Analysis

mTenemos ®No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

Funcionalidades implementadas de IA - <10% Absentismo

68%

60% 60% 58%
47%
42%
32% 34% 339,339 35% 2305 3300
26% 26%
21% 21%

I 1847 9% 19% 6% 16%16%

Al training Automatic note  Agent assist Intelligent Intelligent IVR/  Intelligent Call Analytics RPA
taking Guidance Speech-enabled Distribution
IVR

B Tenemos = No tenemos. Queremos tener ®No tenemos

Funcionalidades implementadas de IA - > 10% Absentismo

50%

44% 44% 44%
38% 38% 38% 38% 38%  38%
1% 31% 31% 1% 31% 3% 31%31%
25% 5% 25% 259 49
I I I I I ] I
Text-to-speech  Speech-to-tex Sentiment analysis Virtual Agent Predictive Routing Predicitive Conversation Ticket routing
Engagement Analysis

B Tenemos = No tenemos. Queremos tener ®No tenemos
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Funcionalidades implementadas de IA - > 10% Absentismo

50% 50%
44% 44% 44%
38% 38% 38% 38% 38%
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En general, de las 24 prestaciones analizadas en este estudio, solo hay dos que son mas
comunes en los centros de Ilamadas con mas absentismo. Las otras 22 se dan mas donde hay
menos absentismo.

Hay una clara relacion entre un menor nivel de absentismo y una mayor inversion en tecnologia.
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En términos generales, los principales retos para el futuro incluyen la Ay la digitalizacion, asi
como aspectos diversos como la motivacién de los equipos, los cambios en las expectativas de
los clientes o la seguridad. La inestabilidad politica y econdmica, los retos regulatorios y la falta
de competencias a nivel interno se consideran menos relevantes.

Destacamos dos datos curiosos:

En América Latina, la preocupacion por el cambio en el comportamiento del consumidory la
inestabilidad politica y econdmica es mas pronunciada.

Los asuntos de recursos humanos son mas relevantes en Portugal (donde la rotacion de
personal, como vimos al principio, es bastante mas alta).
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Desafios para el futuro
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Si comparamos las respuestas teniendo en cuenta el tamano, las diferencias mas significativas
las encontramos en expansion hacia nuevos mercados y reduccion de la actividad, que tienen

mMas peso para las empresas grandes. Por el contrario, las mas pequefas se ven mas afectadas
por la falta de competencias a nivel interno y la inestabilidad politica y econédmica.
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Resumen

Este estudio proporciona una vision general del panorama de los centros de llamadas y BPO de
todo el mundo, prestando especial atencidn a la peninsula ibérica y América Latina.

GCracias a la participacion de 155 000 trabajadores de 60 empresas de diferentes puntos de
la geografia y con distintos tamanos, desde 10 hasta 20 000 empleados, podemos extraer
conclusiones fundamentales para comprender este sector tan dindmico:

El nivel de absentismo es considerablemente mas bajo en Portugal en comparacion con
otras regiones analizadas.

- Larotaciéon de personal es bastante mas alta en Portugal.
El nivel de absentismo aumenta a medida que lo hace la antigledad.
- Los modelos de trabajo hibridos son los que predominan con diferencia.

Casi todos ofrecen servicio de atencion al cliente y de Backoffice, y la mayoria también
hace ventas (tanto entrantes como salientes).

Los sectores mas prominentes son los de la banca y servicios financieros, seguros y
telecomunicaciones.

Los canales de salida, entrada, el correo electrénico, formulario web y el sistema de tickets
tienen una adopcién casi total. El chat y las redes sociales son aln mas significativos,
aunque los SMS y WhatsApp también destacan.

Espana presenta un mayor numero de canales implementados y un porcentaje mucho
mas alto de automatizacion.

- Portugal cuenta con cierta presencia de canales, pero su nivel de automatizacion es el
mas bajo.

- En América Latina es donde encontramos una mayor proporciéon de empresas sin planes
de invertir en nuevas tecnologias.

En los centros mas grandes hay una mayor cantidad de canales disponibles y una mayor
satisfaccion con ellos. Ademas, estos centros muestran mas confianza en las tecnologias
adoptadas, en todos los niveles.

Hay potencial de crecimiento en diversas tecnologias, en diferentes canales y en distintos
puntos geograficos. Las opciones con mas potencial de crecimiento son el sistema IVR de
lenguaje natural, el analisis de voz, los bots de voz, Agent Assist y la automacion de backoffice.

En los centros de llamadas grandes, el potencial de crecimiento es limitado debido a la ya
elevada presencia de canales, tecnologias e incluso |A.

Existe un enorme potencial de crecimiento en los de menor tamanfo, sobre todo en
materia de |A.



La flexibilidad y la rapidez de respuesta son los aspectos mejor valorados en un proveedor
de tecnologia. El soporte posventa local es el peor valorado.

De los retos tecnoldgicos a los que se enfrentan las empresas, los limites presupuestarios
son el aspecto menos relevante de cara al futuro, lo que indica capacidad de inversiéon

y que las companias son conscientes de la importancia de invertir para mantenerse
competitivas.

Las soluciones mas implementadas son IVR inteligente, distribucién de llamadas
inteligente, analiticas, RPA, analisis de la experiencia del cliente, encuestas posteriores a
la lamada e informes de satisfaccion del cliente. Se prevé un mayor crecimiento en areas
relacionadas con el apoyo a la relacién entre el agente y el cliente, como la toma de notas
automatica y la orientacion inteligente, el mapeo del recorrido del cliente y la opinién
sobre el estado de animo.

En general, el nivel de satisfaccion con la implementacién de las prestaciones de |A es
elevado. Se sitUda un poco por debajo de la media en opinién sobre el estado de dnimo,
gestion de la calidad de la IA, IVR inteligente y entrenamiento de la IA. En RPA y analiticas,
el nivel esta por encima de la media.

En América Latina, el potencial de crecimiento en IA es mas elevado en general. Mas del
40 % de los centros de llamadas de esa zona planean invertir en orientacion inteligente,
andlisis de la interaccién, enrutamiento predictivo y de tickets, toma de notas automatica
y entrenamiento de la IA.

En los centros grandes, entrenamiento de la IA y opinidn sobre el estado de animo son
los Unicos elementos que presentan cierto nivel de insatisfaccion. En los mas pequefios,
también hay niveles relativamente altos de insatisfaccion con las implementaciones

de entrenamiento de la IA, asi como en gestion de la calidad de la IA, analisis de |la
interaccion, IVR inteligente, Agent Assist, enrutamiento predictivo y analisis de opiniény
de la participacion.

Hay una clara relacién entre un menor nivel de absentismo y una mayor inversion en
tecnologia.

Los principales retos de cara al futuro incluyen desde la IA y la digitalizacion hasta
aspectos tan diversos como la motivacion de los equipos, los cambios en las expectativas
de los clientes y la seguridad.
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