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Reflexionar sobre los retos que
estamos enfrentando las nuevas
Tecnologias, Modelos de Negocioy
Transtformacion Digital de los Contact

Center.
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Hype Cycle for Customer Service and Support Technology, 2021

Customer Engagement Hub
WEM Applications /-.\
&, Augmented Reality for
Digital Customer Service \Cugtome, Suppony
. . Communications Platform
Multiexperience as a Service (CPaaS)
[72) Machine Customers
g Blockchain for Customer Service Analytics
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<
'6 Contact Center as a Service /--—-—- —_
E WFH Agent
: Technology
> Al-Mediated :
] Comianiations Video Cor'wtac't Center
) VoC Applications
VEAs for > ) o
Customer Service Speech Analytics & Consumer Messaging Applications
/ Proactive Comms Apps and Services
Chatbots Customer Engagement Center
- @ Virtual Customer Assistant
Customer | Mobile Field Service Management
Service Suites Robotic Process Automation
Knowledge Management for CS Field Service Workforce Optimization o~ )
s of August 2021
Innovation Peak of Inflated Trough of Slope of Plateau of
Trigger Expectations Disillusionment Enlightenment Productivity
TIME
Plateau will be reached: <2wvrs. 2-5vrs. @ 5-10wrs. 4\ >10wrs. % Obsolete before plateau

Source: Gartner (August 2021)
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Realidad Sistemas

l M T Virtual Integrados

ORGANIZA

Humanos

2. Habilidades WEF

Fabri . Internet de
abricacion las cosas

Aditiva (loT)
Cloud Ciber-Seguridad

Desde High Velocity Information Technology (HVIT), la

Transformacion Digital es hacer al negocio significativamente
diferente o hacer negocios, significativamente diferentes a los ya

existentes
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¢Cuales son tus fortalezas?
0 IMT Hf' "H.H

ORGANIZA

MONT BE'RRESY

Resolucion de problemas complejos fﬂ" ‘m\
Pensamiento critico
Creatividad A+

El manejo de personal

Coordinacion con los demas

Flexibilidad cognitiva \ /
Negociacion N /
Juicio y toma de decisiones ) /

. y .. oy -
Orientacion al servicio ~ - -
Inteligencia emocional
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3. Felicidad y BIENestar son

un elemento MUY
importante

¢, Donde estas tu?




La ciencia dice que eres feliz si tienes tiempo para:

19

18 -
Haz un diario de .
17 agradecimiento Voluntariado
Corre
16

Haz un acto

3 de bondad

14

=~ Juega con

12 un perrito _
Disfruta
el sexo Vidains

11

Rie

Escucha 3 _
Sonrie musica alegre acacione
Reza
Pasea por
el parque

FELICIDAD

(@] e N W BN Ul ()} ~ [00] ©

Camina
derecho
Toma una
taza de té Toma una
siesta
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rerterrer 4. Transformacion

Digital es hacer
significativamente
diferente el
negocio o hacer :
negocios
significativament
e diferentes

CIMY

Digital

Transformation

¢En qué te estdas preparando
para ser especialista?
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5. Tu organizacion
hoy te necesita...
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1. La tecnologia si lo es todo

2. Habilidades WEF
é¢Cuales son tus fortalezas?

3. Felicidad y BIENestar son un elemento MUY importante

4. Transformacion Digital...¢ En qué te estas preparando
para ser especialista?

5. Tu organizacion hoy te necesita... si, su salto cuantico, es
la sumatoria
de los salto cuanticos de todos
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+10,000 Ejecutivos capacitados, +200 proyectos en 15 paises de
LatinoAmérica & 30 Tesis de maestria asesoradas. Ha trabajado para
organizaciones como Pepsico, FritoLay, FEMSA, doTERRA, KIO, SONY,
CFE, PEMEX, INE, BanRegio, ALESTRA, Qualitas entre otras.

Profesora en ITESM, Universidad Anahuac & Universidad Iberoamericana,
ademas de ser Perito del Poder Judicial de la Federacion.

ITIL & Service Management Expert, auditor y consultor ISO 20000 certificado

. 2D A N . . .
EEMEX ./ WM!EE CfE < PEPSICO Fellow del Institute of Service Management UK & Fellow prISM itSMF
7 sballas Z ' ChANBES USAConferencista en 15 paises, en Universidades, itSMF, PMI, HDI e
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alestra™ musy (i, e redir. s

BN sAnReco r‘ G@ = Certificada como Facilitator and Peace Advocate Group Leader por Rotary
Energirer * 4 — International, Mindfulness Based Cognitive Therapy y Certificacion en
Al u o Y= Ooce Educacion para la Paz por Education for Peace Intl con sede en Suiza.

AR NEXTEL mﬁ;::n o Certificada como Gestora de Felicidad y por Gallup como Coach de
NEORIS mmm o " senDA FEMSA Fortalezas para Lideres, Gerentgs y_Equos de trabajo, ademas de en
ARA ER Bancomer rth Neurociencias/ventas/mktg con Jurgen Klaric,

Certified Change Manager y Terapeuta Organizacional.

Tiene PhD en Ciencias y Tecnologias con distincién Internacional Cum

Laude

por la Universidad Carlos Il de Espafa y Doctorado HonorisCausay de

Liderazgo Femenino

por el Claustro Interamericano

. . luci .
Teresa Lucio-Nieto, PhD Terelucio@tec.mx

Profesora ITESM Escuela de Ingenieria

Directora weCARE, Customer Care Associates
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