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La Asociacion CEX (Asociacion de
Companias de Experiencia con Cliente) esta
formada por las mayores empresas BPO del
sector del Contact Center, que representan
aproximadamente el 88% de la facturacion
total en Espana.

Anualmente elabora un estudio en el que
participan todas las companias asociadas
para evaluar el estado actual de la industria
de la atencion al cliente y la evolucion del
mercado.

Es indudable que las empresas estan mas
digitalizadas y contindan invirtiendo en
tecnologia un porcentaje muy alto respecto
al coste total. La tendencia de que cada

vez haya mas componente tecnologico

en los servicios que se operan desde

el Contact Center, hace que el empleo

en Espana practicamente se mantenga
estable respecto al afno anterior, pero que la
facturacion suba.

También es razonable que los tres sectores
que mas demandan los servicios de las
companias adscritas a CEX, progresivamente
reduzcan su peso y vayan cediéndoselo a
otros porque la comunicacion no presencial
entre las marcas y los usuarios cada vez es
mas importante para cualquier sector e
impacta en la cuenta de resultados de las
empresas. Y eso también concuerda con
que el servicio nUmero uno sea la atencion
al cliente.

La multicanalidad es un hecho, pero
tambiéen que el teléfono sigue siendo el
canal preferido por los consumidores. Por
eso, trabajamos dia a dia para personalizar
esa comunicacion no presencial y lograr

la mayor satisfaccion en la experiencia de
cliente.

El porcentaje de agentes con

contrato indefinido sigue creciendo
exponencialmente y ya representa el 77%.
Pero, ante esta esta cifra, deberiamos
enfrentar la del albbsentismo, que se ha
incrementado en mas de un punto
porcentual y que practicamente duplica

la tasa promedio del sector servicios

en Espana. Todas las partes implicadas
deberiamos de reflexionar para abordar de
una manera proactiva este dato que lastra al
sector.
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FACTURACION

Las empresas pertenecientes a la
Asociacion CEX facturaron, en el afno 2022,
un 5,78% mas respecto al ejercicio anterior,
llegando a los 2.203,38 millones de euros.

Esta cantidad sale de la suma entre |a
facturacion en Espana y la facturacion

en el extranjero. Si miramos Unicamente

a nuestro pais, la cifra fue de 1.900,80
millones de euros, un 4,75% méas respecto a
2021.Y en el extranjero, de 302,58 millones
de euros, un 12,749 de variacion sobre el
ano anterior.

Vemos que, progresivamente, el peso de la
facturacion del sector del Contact Centery
Customer Experience en el extranjero, sobre
el total, va aumentando ligeramente. Si en
2020 fue del 10%, en 2021 alcanzd el 13% vy,
en esta ocasion, se situa en el 14%.

® cex

De cara a las comparativas con los ejercicios
anteriores, destacamos que se han
incorporado dos companias nuevas a la
asociacion y una la ha abandonado.

En 2020, el 18% de las empresas contaban
con Centros Especiales de Empleo. Esa

cifra se incrementd hasta el 229% en 2021y
ahora, en este ejercicio, ha caido dos puntos
porcentuales, situandose en el 20%.

2.203,38 M€

facturaron las
empresas asociadas
a CEX en 2022

5,78%

incremento de
facturacion en 2022
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FACTURACION
POR SECTORES

Telecomunicaciones sigue ocupando la
primera posicion, tanto en Espaha como en
el extranjero, con un porcentaje de demanda
del 19% y 36% respectivamente, mientras
Banca y Servicios Financieros ocupa la
tercera en amlbas regiones (14% y 1196). En
cambio, en nuestro pais es el sector Seguros
el gue se sitUa en la segunda plaza (17%),
mientras que en el extranjero es Utilities
(26%).

Progresivamente el peso de estos tres
sectores sobre el total se va reduciendo. Si

en 2019, en Espana, suponian el 62% de la
facturacion y ahora esa cifra se sitUa justo en
el 50%. En el extranjero, el Top 3 pesa mucho
mas, un 72% sobre el total.

® cex

18,75% [* 35,54%

Telecomunicaciones

2021 Espana 2021 Extranjero
I 2022 Espaiia [l 2022 Extranjero

21%

peso global de
Telecomunicaciones

FACTURACION
POR SERVICIOS

La Atencion al Cliente no solo sigue siendo el
servicio numero uno en facturacion, sino que

continda incrementando su peso porcentual.

Si antes del inicio de la crisis sanitaria era del
48%, ahora supera el 55%.

55%

ATENCION BACK
AL CLIENTE OFFICE

Ademas, mejora sus cifras de facturacion
tanto a nivel nacional, con 1.057 millones

de euros, como en plataformas en el
extranjero, 161 millones.

55%

Atencion al Cliente

SOPORTE
TECNICO

VENTA RETENCIONY
FIDELIZACION

RECOBRO

OTRAS
ACTIVIDADES
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PLATAFORMAS PROPIAS

En este gjercicio, dos comunidades
autdnomas comparten el pédium del
ranking por nimero de plataformas: Madrid
y Andalucia, con 24 sitesy representando

el 19% del total nacional, cada una. Sin
emlbargo, ocupan la primera y tercera
posicion por numero de puestos con 17.965 y
10.607 respectivamente.

Muy de cerca se situa Cataluna, que pasa

a ocupar el segundo puesto, aumentando
de 19 a 23 instalaciones, lo que equivale al
18% del total. Si nos fijamos en el nimero
de puestos, también se sitla en la segunda
posicion, con 11.445.

Estas tres ubicaciones congregan al 569

de las plataformas propias de toda Espana,
frente al 529 del ano anterior, y al 71% de los
puestos, siendo 64% el porcentaje de 2021.

+4% -2%

de plataformas de puestos

Castilla y Ledn mantiene su peso con 11
plataformas (y 3.746 puestos) y comparte
el tercer puesto, en cuanto al numero de
plataformas, con Galicia (3.440 puestos).

Excepto Madrid y Castilla y Ledn, que
mantienen el nimero de plataformas,

y Galicia, que ha reducido su presencia
con 2 sites menos que el ano anterior, las
demas comunidades del podium han
aumentado el nimero de instalaciones.

A cierre de 2022, el total de plataformas
propias fue de 127, cinco mas que en el
anterior ejercicio, siendo Cataluna la que
mas ha aumentado (4).

El total de puestos fue de 56509, lo que
representa un descenso de 2.46% frente a
2021,

56%

de las plataformas se congregan

en Madrid, Andalucia y
Cataluna

Plataformas
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PLATAFORMAS | 1O
FUERA DE ESPANA

Se mantiene el mismo ndmero de
plataformas (16) y en las mismas ubicaciones -| 5%

que en el gjercicio anterior. g
 33%

Colombia es el pais que aglutin{:\ el 38% de " Colombia
las plataformas, seguido de Perd y Europa X i

Marruecos

con el 19% cada uno y cierran la tabla tanto
Marruecos como Chile con el 13%.

El nUmero de puestos instalados crece un ‘| 9cy

4%. El mayor incremento se produce en I

Europa (15%) y el mayor descenso en Perd =

(-18%).

Colombia también sigue liderando la tabla

en esta categoria, con un peso del 65% -| 5% ;i

(frente al 60% del ejercicio anterior). En Chile

segundo lugary pese a la caida, continda T, @ PFiataformas

Peru con el 219% (reduciendo su peso en seis

puntos porcentuales) y Marruecos mantiene

el tercer puesto, aportando el 8%. Los

farolillos rojos son Europa (3%) y Chile (2%). Colombia aglutina el Total

El nUmero total de puestos instalados en el 38% 65% .I 6 +4%

extranjero es de 22.476.

plataformas  puestos instalados plataformas de puestos

© &x 6
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CLIENTES

Las empresas enfocadas en la Experiencia
con Cliente cumplen un rol fundamental
en la fidelizacion y retencion de marcas
que confian en sus servicios.

Un 25% de los miembros de la asociacion
cuenta con clientes con una trayectoria
de mas de 10 anos, mientras que un 13%
lleva trabajando entre 7 y 10 anos para una
misma empresa. Asimismo, un 23% presta
servicios a sus clientes entre 4y 7 anos, y

el 39% posee una cartera de clientes con
una antiguedad inferior a 4 anos.

38%

clientes con +7 anos
de antiguedad

35%

de nuevos clientes
en 2022

La tasa de incorporacion de nuevos
clientes, es decir, empresas que deciden
externalizar sus servicios con nuestros
asociados, ha disminuido en dos puntos
porcentuales respecto al ano anterior,
situandose en un 35% (hay que tener en
cuenta que, de 2020 a 2021, se habia
incrementado en seis puntos).

En lo relativo a la procedencia de los
clientes, hay algunas variaciones respecto a
las cifras del gjercicio anterior. En concreto,
el mercado domeéstico ha perdido cuatro
puntos porcentuales, situandose en el
78%, mientras que el mercado europeo
gana esos Mismos puntos y ahora pesa

un 16%. Otros paises del mundo se sigue
manteniendo en el 6%.

PROCEDENCIA DE LOS CLIENTES

MERCADO DOMESTICO

78%
2021 82%

MERCADO EUROPEO

TIEMPO TRABAJADO CON
LOS CLIENTES

Menos de 4 anos

39%
De 4 a 7 anos

I -9
I 23%

De 7 a 10 anos

___Je

Mas de 10 afos

[ 2021 W 2022

26%

25%

RESTO DEL MUNDO

16%
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EMPLEO
EN ESPANA

El empleo se mantuvo practicamente
estable en Espafa durante el ano 2022.

Las empresas afiliadas a la Asociacion CEX
emplearon a 76.828 personas en nuestro
pais, lo que implica un decremento minimo
del 016% en comparacion con 2021.

Resulta interesante ver como los mandos
intermedios, compuestos por los
coordinadores de servicio y los dedicados
solo a calidad, los supervisores y los
formadores, han aumentado en un 7,25 %
con respecto al ejercicio anterior.

w I

82,4% 6,9% 1,7%

v v v
Agentes Coordinadores Supervisores

I w
0,8% 8,4%

v v

Formadores Estructura

AGENTES POR
COMUNIDADES
AUTONOMAS

Las regiones gue cuentan con mas agentes
empleados siguen siendo Madrid, Cataluna y
Andalucia, que representan el 67% del total de
la plantilla, lo que apenas ha variado respecto
al ano anterior (-0,55%,).

Castillay Ledn aporta el 9%, Galicia el 7%,
Valencia el 5% y Extremadura y Cantabria

el 3%. Aragon, con un peso del 2.49%, es la
gue mas variacion positiva ha tenido (+13%)
después de la Comunidad Valenciana (+46%).

2%

3% 9
Cantab?la Aragén Ca‘rlla{(l)as & 3 %
ti
3 % \ / ras zonas
Extremadura \ /
5% & 28%
Valencia Madrid
7%
Galicia
9%
Castillay Le6n
21%
-I 8 % Catalur‘?a

Andalucia

EMPLEO POR
PAISES FUERA
DE ESPANA

El nUmero de empleados en las plataformas
que hay fuera de Espana se redujo en un
1175%, situandose en 19.786 personas.

Colombia y Peru siguen siendo los paises
con mas empleados, representando el 88%
del total. A pesar de protagonizar el mayor
descenso porcentual respecto a 2021 (-19%),
Colombia sigue a la cabeza del ranking con
casi 10.500 trabajadores de media.

La mayor escalada le corresponde a Europa,
que roza el 26% de incremento, y remonta
ampliamente la bajada que experimentd en
el ejercicio anterior.

Agentes por mercado geografico atendido

2022 2021
dicad
ke » 45% 46%
Dedicado a

> 38% 40%
> 17% 14%

mercado local

Dedicado a
otros mercados

76.828

empleos en Espana de las
empresas pertenecientes
a la Asociacion CEX

67%

de empleados se concentra en
Madrid, Cataluna y Andalucia

24%

mas de formadores en Espana

88%

de empleados se concentra
en Colombiay Peru

11,75%

menos de empleados
en el extranjero
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CONCLUSIONES Y OTRAS CURIOSIDADES

SOBRE LAS CIFRAS DE EMPLEO

P Las empresas de la Asociacion CEX
emplearon a un total de 96.614 personas,
un 2.8% menos que al ano anterior.

P La franja de edad con mayor empleabilidad
en nuestro pals es la de 36 a 45 anos (que
aumenta casi siete puntos porcentuales y
representa el 304%), seguida del grupo de
personas mayores de 45 anos (295%). El
tramo de 26 a 35 anos ha descendido hasta
el tercer lugar (27,7%), con una caida de
casi diez puntos porcentuales. El bloque de
edad comprendido entre los 18 y 25 anos
se mantiene en el 12,4%.

P EI80% del empleo se genera en Espana
y el 20% en el extranjero.

P Las mujeres siguen representando el 72%
de los profesionales en Espana.

P Los agentes con alguna discapacidad
aumentan levemente rozando el 4% del P Encuanto a la preparacion académica de
total. los agentes, en Espana el 529% ha cursado
estudios de educacion secundaria, un 34%
ha obtenido una formacion universitaria
y el 14% restante dispone de una
capacitacion primaria.

P Los agentes con contrato indefinido
siguen creciendo y ya representa
el 77% del total frente al 139% de los
contratos temporales y al 10% de los
correspondientes a ETT's. P Continda aumentando el conocimiento
de un segundo idioma entre los agentes
espanoles (un 25% mas). El catalan se sitla
en la primera posicion (30%), desbancando
al inglés (25%). En tercer lugar, se encuentra
la categoria Otros (chino, ruso, euskera) con
un 23%. Con una representacion inferior al
10%, hallamos el francés, italiano, alemany
portugueés.

P El porcentaje de horas teletrabajadas
ha pasado del 7950% en 2021 al 4243%
en el presente ejercicio, motivado por la
adopcion de un enfoque Unicamente
presencial o del modelo hibrido.

® cex

P Se ha registrado un notable aumento en

la tasa de rotacion en comparacion con el
ano 2021, alcanzando el 7%. Si hacemos
zoom vemos que el 43% de la pérdida

de personal es voluntaria (frente al 47%
del ejercicio anterior) y el 57% involuntaria
(frente al 53%).

La tasa de absentismo sigue siendo
alarmantemente elevada y alcanza otro
mMaximo historico: 12,48%. Este dato
practicamente duplica la tasa promedio
del sector servicios en Espana (6,2%, segun
Randstad Research).

96.614

personas empleadas

77%

contratos indefinidos

12,48%

representa el absentismo
en Espana en 2022
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FORMACION Y SELECCION

Formacion

La formacion sigue siendo una prioridad
para las empresas pertenecientes a

la Asociacion CEX, y por esta razon,
durante 2022, las horas impartidas se

han incrementado mas del 109% hasta
alcanzar las 2.532.640. La modalidad de
aprendizaje e-learning ha cedido nueve
puntos a la presencial (motivado por el
retorno de la actividad a las plataformas).
En este gjercicio, se observa una
distribucion muy equilibrada entre ambas
modalidades, con un peso del 50,7% para
e-learning y de un 493% para presencial.

En términos de peso porcentual, la
Formacion Inicial (18%) y la Formacion
de Producto (41%) han aumentado su
porcentaje en comparacion con el ano
anterior, mientras que la Formacion

+2.500.000

de horas de formacion

Continua (que incluye programas
especificos de campanas, de productos y
de habilidades/skills) ha vuelto a disminuir
en cinco puntos y se ubica en un 41%.

En 2022, hay un 24% mas de agentes
dedicados a canales que no son de voz

(Social Media), respecto al gjercicio anterior.

De hecho, ya alcanza el 22% del total de
agentes los que se dedican, exclusiva o
parcialmente, a estos otros canales.

Ademas, cada vez coge mas peso
porcentual el numero de agentes
dedicados exclusivamente a estos canales
(78%) frente a aquellos con dedicacion
parcial (229).

41%

Formacion inici-
de producto

419

Formacion
continua

Seleccion

A pesar del descenso de casi ocho puntos
porcentuales respecto a las cifras de 2021,
las empresas de la Asociacion CEX siguen
prefiriendo las plataformas de empleo
online para llevar a cabo sus procesos de

seleccion, representando el 49,28% del total.

Las ETTs siguen siendo la segunda opcion
mas escogida, que gana casi cuatro puntos
porcentuales, con un peso de 20,64%. A
gran distancia se encuentran las bolsas de
trabajo web, las agencias de seleccion y las

36%

vacantes cubiertas con
personal interno

redes sociales (RRSS), gue se mantienen en
porcentajes muy similares a los del ejercicio
anterior, siendo su impacto del 820%, 4,67%
y 3,96%, respectivamente. El apartado Otros
aumenta mas de cuatro puntos, alcanzando
el 13,25%.

El 326% de las vacantes se cubren con
personal interno.

49% §
0
Mo 1 8%
Bolsa de
trabajo Web

5%
Agencias
Seleccién

490

RRSS

10
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CANALES
DE CONTACTO

Pese a que el teléfono continda siendo
el rey y es el canal preferido por los
consumidores para comunicarse con

las marcas, progresivamente continda
reduciendo su peso. Si en 2020, era del
78%, al ano siguiente se situd en el 77% y
en este ejercicio cae hasta el 751%. Esos
puntos porcentuales que va cediendo,
caen sobre el chat/chatbot, SMS, RRSS vy
WhatsApp.

El segundo canal, que se sitla a gran
distancia del teléfono, es el correo
electronico, con un porcentaje similar al
de estos Ultimos anos (11.6%). Y el resto
se reparte entre el chat/chatbot (539%),
RRSS (2,3%). WhatsApp (2%), SMS (1,7%)
y Otros (29)

Las companias asociadas a CEX tuvieron
un gasto telefénico de 10.718.616 euros
en 2022, lo supone una disminucion del
7.39% respecto al ano anterior

® cex

75% 7%

se ha reducido el gasto
telefénico

el teléfono es el canal favorito
de los usuarios y consumidores

P 12% email

e 5% Chat/Chatbot

B 2% Rrrss

- 2% WhatsApp

M 2% swvs

- 2% Otros
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INVERSION TECNOLOGICA

Durante el ano 2022, las empresas que
conforman la Asociacion CEX invirtieron
en tecnologia un 59% respecto al coste
total (excluido gasto del personal).

Después de la gran inversion que se tuvo
que realizar en el ano 2020, para poder
mantener y mejorar los servicios en un
entorno COVID de mucho trabajo en
remoto, los porcentajes de 2022 y 2021 se
asemejan a los de pre-pandemia.

3%

menos en inversion tecnologica

El gasto tecnoldgico practicamente

se mantiene igual que en el gjercicio
anterior (18%), lo que implica dos puntos
porcentuales menos que el aho de la
pandemia, pero tres mas que el escenario
pre-COVID de 2019.

Ambas cifras confirman la apuesta de las
companias por seguir avanzando en la
modernizacion de los servicios.

0,6%

mas en gasto tecnologico

73%

©2%

18% ISP

|

= | i \
NVERSION TECNOLO A ’f ".ﬁ X --L-\

-_ASTO TECNOLéé:ICO -
: —
2019 2020 2021 W 2022

12
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HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

Los miembros de la Asociacion CEX
mantienen su compromiso de brindar la

mejor experiencia a los clientes mediante

el uso de las ultimas tecnologias. Para
lograrlo, se esfuerzan diariamente en

la implementacion de herramientas
de gestion de la relacion con el cliente
(CRM) y herramientas tecnologicas de
Contact Center, tanto propias como de
sus clientes. De esa manera, garantizan
una optima emision y recepcion de las
interacciones y un eficiente manejo de
los procesos de back office, asegurando
un servicio de alta calidad y una mejora
continua en sus plataformas.

Puestos con herramientas CRM
v

Herramientas
de clientes

Herramientas
propias

En cuanto a los puestos que utilizan
herramientas CRM, los porcentajes son
exactamente iguales a los del ejercicio
anterior. Pero si hablamos de las
herramientas tecnologicas de Contact
Center, la balanza ha cambiado su
inclinacion. Si en 2021, las herramientas
propias pesaban un 44% vy las de clientes
un 56%, este ano es mas parejo, siendo
un 51% las propias frente a un 49% de las
herramientas de los clientes.

Puestos con herramientas
tecnolégicas de Contact Center

v

Herramientas
de clientes

Herramientas
propias

Las tres tecnologias mas utilizadas en las
companias que conforman la Asociacion
CEX ya sean de desarrollo propio o de
terceros, son: WorkForce con un 95% y
Business Analytics / Reporting Avanzado y
Soluciones Omnicanales, ambas con

un 90%.

A continuacion encontramos Social Media,
con un peso del 80% y con el 709, tenemos
Machine Learning, RPA y Conversational

90%

EUSINESS
ANALYTICS /
REPORTING
AVANZADO

959%

WORK FORCE

/0%

MACHINE
LEARNING

. 90%

Analytics. La Ultima posicion la ocupa la
Inteligencia Artificial con un porcentaje
del 65% de empresas que la utilizan,
descendiendo bruscamente del 83% del
ano pasado.

El porcentaje de empresas gue cuentan con
un modelo especifico de productividad y
seguimiento para el teletrabajo se ha visto
reducido en dos puntos respecto a 2021,
pasando del 72% al 70%.

O
| 80%
SOLUCIONES . socialL MEDIA
~ OMNICANALES

S

05%

INTELIGENCIA
ARTIFICIAL

13
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CERTIFICADOS Y METRICAS

DE CALIDAD

El 90% de las companias y el 84% de las
plataformas dispone de algun certificado
de Calidad. Las empresas adscritas a la
Asociacion CEX tienen claro que este
compromiso revierte de manera directa
en el servicio y en la Experiencia de
Cliente que ofrecen.

El 75% de las empresas cuentan con la
certificacion ISO 9001 (tres puntos Menos
que el aho anterior) y el 80% posee la
norma I1ISO 27001 (con un crecimiento de
19 puntos porcentuales). Por otro lado, la
mitad de las empresas estéd certificada en
la norma especifica de Contact Center ISO
18295 y el 40% tiene la ISO 14000. Y por
ulitmo, una cuarta parte de los asociados
de CEX tiene el PCly el 10% dispone del
certificado COPC e ISO 45001.

Tanto CSAT como NPS son las métricas
mas utilizadas para medir la calidad
percibida de los clientes. Si en 2020,
apenas del 59% uso el CSAT, esa cifra
subio hasta el 83% en 2021y, en este
ejecicio, ha vuelto a crecer 11 puntos
porcentuales y se ha situado en el 94%.

® cex

Por su parte, la utilizacion del NPS tambiéen
ha subido seis puntos porcentuales respecto
al ano anterior y ahora se sitUa en el 89%.

En la parte inferior de la tabla se situan
Customer Effort, con un porcentaje de uso
del 33% de los asociados y el apartado de
otras métricas, como CDIl y FCR, que son
utilizadas por el 39%.

Las métricas menos utilizadas tambien han
visto reducido su porcentaje de participacion
respecto a 2021. En el caso de Customer
Effort, ha pasado del 39% al 33% (seis puntos
porcentuales menos) mientras que el cajon
de sastre de otras métricas ha perdido cinco
puntos porcentuales (del 44% al 39%).

CERTIFICADOS

80% 75%

1ISO 27001 1ISO 9001

259
. 10%
[

PCI COPC

METRICAS

949 89%

CSAT NPS

Otras métricas: CDI, FCR

90%

de las companias
de la Asociacion

>0% 40%

CEX disponen de
algun certificado
de Calidad

94%

de las empresas

1SO 14000

1ISO 18295

10%

[ utilizan el
ISO 45001 indicador CSAT

335%

CUSTOMER
EFFORT

14
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CONCLUSIONES

En el dltimo ano, las companias
pertenecientes a la Asociacion CEX,
que representan alrededor del 88% del
sector en Espana, experimentaron un
aumento del 578% en su volumen de
negocio global, alcanzando 2.203,38
millones de euros.

Telecomunicaciones sigue siendo el
sector que mas demanda los servicios.
Le sigue Seguros, que recupera el
segundo puesto, y Banca y Servicios
Financieros. Los tres suponen el 50%
del total.

El servicio de Atencion al Cliente
continda encabezando el ranking de
facturacion, con mas del 55%.

El plazo medio de cobro se situa en
63 dias.

Madrid, Andalucia y Cataluna
concentran el 56% de las plataformas
propias y el 69% en instalaciones del
cliente.

® cex

En el extranjero, Colombia concentra el
38% de las plataformas y el 65% de los
puestos, seguido de Peru, con un 19% y
21% respectivamente

El 38% de los asociados cuenta con
clientes con una antigledad superior a 7
anosy el 78% de las empresas a las que
prestan servicio pertenecen al mercado
domeéstico.

Las companias de CEX emplearon a un
total de 96.614 personas, un 2,.8% mMenos
gue en el gjercicio anterior.

La proporcion de contratos indefinidos
ha experimentado un incremento
considerable en comparacion con el ano
anterior, representando el 77% del total,
con una subida de 16 puntos basicos
respecto a 2021.

El porcentaje de mujeres empleadas en
el sector sigue siendo de un 72%.

El grupo de edad con mayor tasa de
empleo en Espana es el de 36 a 45 anos
(30,4%). Los mayores de 45 anos siguen

ocupando el segundo lugar con un 29,5%.

El absentismo sigue creciendo y se situa
en el 12,48%.

El total de horas de formacion impartidas

durante el ano 2022 supera las 2.500.000.

El canal de comunicacion mas utilizado
por la mayoria de los usuarios sigue
siendo el teléfono, que representa el

75% de las interacciones. Le sigue a gran
distancia el correo electrénico, elegido en
el 129 de los casos.

Las companias de CEX invirtieron en
tecnologia un 59% respecto al coste total
(excluido gasto del personal) y el gasto
tecnoldgico mantiene la cifra de 2021,
con un 18%.

Las tecnologias que mas destacan
por su alto nivel de utilizacion
en las empresas son Work Force
(95%), seguida por Business
Analytics / Reporting Avanzado y
Soluciones Omnicanales, ambas
con una tasa de adopcion del
90%. El uso de la Inteligencia
Artificial ha caido bruscamente,
pasando del 83% del ejercicio
anterior a un 62% actualmente.

Nueve de cada diez empresas
asociadas cuentan con algun tipo
de certificado de Calidad.
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VII CUSTOMER OBSERVATORIUM

Recogemos las principales conclusiones del estudio realizado a 1.002 personas

representativas de la poblacion espanola del panel de Netquest, en febrero de 2023,y
que ha sido publicado por nuestro partner Sotto Tempo. El informe recoge las Ultimas
tendencias en atencion al cliente (SAC) y su influencia en los resultados de la empresa.

70,5% 74% 77%

de consumidores considera que la calidad del SAC

cambiaria de proveedor por una
lo ha utilizado influye en su decision de compra

atencion al cliente decepcionante

78% 20%
el telefono es el canal considera que los robots o asistentes virtuales
mas usado

son Utiles para acciones simples y mecanicas

27% 90%
considera entre 1'y 2' como un tiempo

de los usuarios ho conoce la tramitacion
de espera aceptable en el teléfono

del Proyecto de Ley del SAC
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Mas informacion
www.lideresenservicio.com
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