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Estudio Nacional 
de Centros de 
Contacto
Edición 30



Objetivo del 
Estudio

• Proveer información estratégica

• Evaluar su posicionamiento relativo dentro del sector a nivel nacional

• Tendencias, retos y condiciones de mercado

• Proporcionar una visión integral

• Toma de decisiones estratégicas

• Fortalecimiento de los centros de contacto



Alcance del estudio

Tamaño de la muestra

117 centros de contacto encuestados

La muestra obtenida permite alcanzar un 95% de confianza con un error aproximado de 5%

BPO
59

Empresas

Inhouse
58

51% 49%

IMT estima en México 

• 850 mil empleos directos 

• 605 mil estaciones totales 

-380 mil estaciones en Inhouse

-225 mil estaciones en BPO

Universo de referencia
∼335 BPO en México 

BPO
99,208

Estaciones

Inhouse
18,265

Estaciones totales
117,473

BPO
80,857

Agentes de contacto

Inhouse
21,302

Total de agentes
102,159

124,272
Empleos directos

80% 20%

85% 15%



imt.com.mx

Distribución por tamaño de empresa - BPO 

Características Tamaño
Cantidad de 

empresas
Número de 
empleados 

%*

> 10,000 estaciones Macro 2 32,479 32%

≥ 1,000 estaciones Grandes 22 50,872 52%

> 501 estaciones Medianas 17 9,709 10%

Hasta 500 estaciones Pequeñas 18 4,498 6%

TOTAL 59 97,558

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59

*porcentaje sobre el número de empleados



imt.com.mx

Muestra Inhouse por sector

Sector Cantidad de empresas
Número de 

empleados 

Número total de 

agentes 

Financiero 13 10,149 8,199

Salud, farmacéutica, laboratorios, 
asistencia social y nutrición

12 2,147 1,854

Telecomunicaciones 7 6,790 5,639

Seguros 3 766 542

Hostelería 3 571 443

Retail y bienes de consumo masivo 2 798 676

Transporte, logística, mensajería y 
peajes

2 157 157

Otro 16 5,336 3,792

TOTAL 58 26,714 21,302

Otro: Automotriz, Gobierno, Servicios educativos…..

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 58



Operaciones

30° Estudios
Nacionales



Disminución de agentes

Ocupación

79% BPO

89% Inhouse

Durante el último año se observó que el número de 

agentes disminuyó en un 7%.
Relacionado a la adopción de nuevas tecnologías.

Ahora:
Más automatización 

Más productividad 

Más especialización

Transformación de Contact 
Center

Antes:
Más estaciones 

Más agentes 

Más volumen



Regiones offshore | nearshore 2025 - BPO

imt.com.mx

Latinoamérica y el 
Caribe

55%

Estados Unidos y 
Canadá

82%

Europa
32%

49% de las empresas BPO participantes ofrecen servicios al mercado extranjero
Que representa el 14% de las operaciones totales    

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 29



Sectores atendidos en volumen total - BPO 

Telecomunicaciones

Retail

Gobierno

Seguros

Tecnologías de la 
información

Automotriz

Salud

Aerolíneas

Financiero

Mercado Nacional
Mercado Extranjero

imt.com.mx

35%

21%

11%

6%

6%

4%

3%

2%

2%

12%

26%

17%

6%

4%

6%

2%

4%

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 57 Nacional
N =29  Extranjero

¿A qué sectores brinda servicios su empresa y en qué porcentajes?



Tipo de servicios proporcionados por el BPO

imt.com.mx

Ventas

Cobranza y recuperación

Renta de posiciones

Telemarketing

Back Office

Service desk / Help desk

Otros

Servicio a clientes

Mercado Nacional Mercado Extranjero

31%

27%

20%

6%

5%

4%

4%

3%

67%

9%

3%

1%

1%

7%

9%

3%

*Otros: Investigación de mercados, Retención, Cabina de siniestros,
Monitoreo de calidad

¿Qué tipo de servicios opera su empresa y en qué porcentaje?

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 57 Nacional
N =29  Extranjero

10p

7p

5p



Tipo de servicios proporcionados por el Inhouse

*Otro: Service desk / help desk / soporte técnico, Retención, Investigación de mercados.

54%

23%

6%

4%

4%
4%

5%

Nacional

Servicio a clientes Ventas

Back Office 

Cobranza y recuperación

Telemarketing

Cabina de siniestros

Otros

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 58

¿Qué tipo de servicios opera su empresa y en qué porcentaje?



Canales de Interacción Mercado Nacional- BPO

imt.com.mx

*Otro: IVR dinámico,
Videollamadas, RCS, Aplicación
móvil

Llamadas
telefónicas

Redes sociales y
mensajería
instantánea

E-mail Chat Online -
Activo

Agente virtual de
voz (Voice Bot)

Agente virtual de
texto (Chat Bot)

Otro

69%

8%
6% 5%

2%
5% 5%

65%

7% 6% 6% 5% 4%

7%

2024

2025

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 2025 
N= 58 2024 

Del volumen total de sus interacciones, ¿Cuál es el porcentaje de uso de los canales de contacto?



Canales de Interacción Mercado Extranjero - BPO

Llamadas
telefónicas

Agente virtual de
voz (Voice Bot)

Chat Online -
Activo

E-mail Redes sociales y
mensajería
instantánea

Agente virtual de
texto (Chat Bot)

Otro

77%

2%

7% 6% 5%

1% 2%

75%

7%
5% 4% 3% 2%

4%

imt.com.mx

*Otro: IVR dinámico,
Videollamadas, RCS, Aplicación
móvil

2024

2025

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 30 2025 
N= 29 2024 

Del volumen total de sus interacciones, ¿Cuál es el porcentaje de uso de los canales de contacto?



Canales de Interacción Mercado Nacional - Inhouse 

Llamadas
telefónicas

Chat Online -
Activo

IVR dinámico y
de auto
atención

Redes sociales
y mensajería
instantánea

E-mail Agente virtual
de texto - Chat

Bot

Agente virtual
de voz - Voice

Bot

Otro

52%

9% 10%

13%

9%

4%

1%
2%

51%

11%
9% 8% 8% 7%

3% 3%

2024

2025

*Otro: Videollamada, RCS

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 58 2025 
N= 44 2025 

Del volumen total de sus interacciones, ¿Cuál es el porcentaje de uso de los canales de contacto?



Redes Sociales y Mensajería Instantánea – BPO / Inhouse

imt.com.mx

*Otro: Telegram, X, TikTok, Teams.

SMS (mensajes de texto)

Facebook Messenger

LinkedIn

Instagram

Otro

WhatsApp64%

20%

6%

3%

3%

4%

69%

11%

13%

4%

3%

BPO Inhouse

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse

¿Cuáles son las plataformas de mensajería instantánea y redes sociales a través de las cuales brinda servicios? 



Certificaciones de las Empresas 

Ninguna de las anteriores

COPC - Certificación especializada para CC

Distintivo de empresa socialmente responsable

Modelo Global CIC - IMT - Certificación especializada para CC

ISO 37 001 - Sistemas de gestión antisoborno

ISO 20 001 Gestión de servicios de TI

Great Place To Work

ISO 18 295 - Certificación especializada para CC

Certificación en cumplimiento de la ley de protección de datos personales -…

PCI - Payment credit card industry

ISO 9001 - Sistema de gestión de calidad

ISO 27 001 - Sistemas de gestión de seguridad de la información

18%

6%

50%

36%

8%

11%

33%

3%

42%

33%

31%

39%

17%

21%

24%

24%

26%

26%

26%

32%

37%

55%

79%

87%

BPO

Inhouse

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse

8 de cada 10 Centros de 

Contacto están certificados



Perfil del 

talento

30° Estudios
Nacionales



Distribución por género y nivel de puesto en BPO e 

Inhouse 

MujeresHombres

BPO69% 31%

Nivel directivo

INHOUSE72% 28%

44% 56%

Nivel operativo

BPO

33% 67%INHOUSE

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



Secundaria terminada Preparatoria trunca Preparatoria
completa

Carrera trunca Carrera terminada

5%

26%

46%

10%

12%

4% 4%

45%

18%

29%

5%

15%

46%

14%

21%

BPO Inhouse General

Escolaridad agentes de contacto

Porcentaje del nivel de estudios

La edad que predomina en los 
agentes de contacto es 18 a 29 
años

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



Escolaridad supervisores

Preparatoria trunca Preparatoria completa Carrera trunca Carrera terminada

12%

40%

26%

20%

1%

8%

20%

69%

7%

24%
23%

45%

BPO Inhouse General

Porcentaje del nivel de estudios

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



Escolaridad gerentes

Carrera trunca Carrera terminada Posgrado

12%

66%

8%

3%

66%

29%

8%

66%

19%

BPO Inhouse General

Porcentaje del nivel de estudios

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



Profesionalización del 

sector

Derivado del uso de nuevos canales digitales y el uso
de inteligencia artificial han surgido nuevas
especialidades y profesiones, tales como:

• Coordinadores de procesos de experiencia

• Ingenieros de procesos de CX

• Gerentes y asesores de medios digitales

• Analistas de transformación de canales

• Desarrolladores de software y de aplicaciones

móviles

• Data scientist

• Desarrolladores de IA

• Ingenieros de prompts

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



Gestión del 

Talento

30° Estudios
Nacionales



70%

23%

25%

33%

4%

13% 13% 15%

1%

5%

Ejecutivos de contacto - BPO

Ejecutivos de contacto -  Inhouse

1 semana 2 semanas 3 semanas 4 semanas Más de 4 semanas Sin respuesta

Tiempo que tarda el proceso de atracción y selección de talento, una vez que 
realizan la solicitud al departamento de Gestión de Talento

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



Duración de capacitación inicial de los agentes de contacto en BPO e 
Inhouse

Inhouse

BPO

32% - 1 semana

37% - 2 semanas

11% - 3 semanas

9% - 4 semanas

10% - Más de 4 semanas

25% - 1 semana

22% - 2 semanas

17% - 3 semanas

21% - 4 semanas

17% - Más de 4 semanas

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



¿En qué parte del proceso utiliza la inteligencia artificial?

67% de los centros de contacto BPO usan inteligencia artificial 

en sus procesos de gestión de talento, solo el

23% de los centros de contacto Inhouse hacen uso de la IA

60% Chatbot o asistentes para entrevistas iniciales

57% Para realizar filtro automático de CV 

47% Publicaciones de vacantes en portales

40% Plataformas de e-learning

37% Modelos predictivos para evaluar candidatos

BPO

80% Para realizar filtro automático de CV  

50% Publicaciones de vacantes en portales

40% Chatbot para entrevistas iniciales

40% Evaluación de competencias con simuladores

30% Gestión de documentación

Inhouse

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 39 BPO 
N= 13 Inhouse

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 39 BPO 
N= 13 Inhouse



Acciones de responsabilidad social que han adoptado los centros 

de contacto – BPO / Inhouse

Igualdad de oportunidades en 
crecimiento interno 

91% - BPO
86% - Inhouse

Políticas de no 
discriminación

95% - BPO
86% - Inhouse

Programas de 
sensibilización en temas 
de equidad de género

61% - BPO
74% - Inhouse

Código de conducta
100% - BPO

84% - Inhouse 1

2

3

4

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



11% 10%

Rotación Ausentismo

8.5% 8.4%

Rotación Ausentismo
Inhouse

Promedio de Rotación y Ausentismo mensual en BPO / Inhouse

BPO

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



Estrategias de contención para la fidelización de los 

agentes de contacto – BPO / Inhouse

Bono por referidos

Cambios de horarios Bonos por asistencia

Cambios de campaña/línea de negocio

87% 58% 82% 42%

78% 81% 62% 32%

InhouseBPO
IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



• 56% de los BPO cuentan con estaciones 

en teletrabajo, que representan el 14% 
de la operación total.

• En los centros de contacto Inhouse, 53% 
tienen teletrabajo el cual solo 

representa el 18% de las operaciones 
totales   

Teletrabajo

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



Tecnología

30° Estudios
Nacionales



Principales prioridades de inversión en tecnología BPO / Inhouse

49% 21%60% 35%

41% 15%54% 21%

Chatbots | Voicebots de 
autoservicio con inteligencia 

artificial

RPA (Robotic Process 
Automations)

Agent Assist o copilotos 
de IA 

Optimización y gestión de 
la fuerza laboral con IA

BPO

Inhouse

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



Infraestructura tecnológica - BPO 

87%

80%

78%

69%

64%

64%

53%

51%

38%

2%

2%

3%

11%

16%

4%

2%

7%

13%

7%

11%

7%

7%

7%

13%

13%

22%

11%

13%

13%

29%

6%

13%

5%

9%

14%

9%

16%

9%

22%

Sistema de grabación de llamadas

Envio masivo de SMS

Chatbots

Speech | Text analytics

Chat online

Soluciones de multicanalidad | omnicanalidad

Soluciones de automatización e inteligencia
artificial

Voicebots

Outbound digital

Actualmente cuento con la plataforma En proyecto de implementación En proyecto de evaluación

Mi operación no lo requiere No cuento con la plataforma

imt.com.mx

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59



Infraestructura tecnológica - BPO 

84%

84%

80%

78% 7%

7%

7%

7%

7%

9%

9%

13%

9%

IVR (Interactive Voice Response)

Blaster

Envío masivo de SMS

WhatsApp Business API

Actualmente cuento con la plataforma En proyecto de implementación En proyecto de evaluación

Mi operación no lo requiere No cuento con la plataforma

imt.com.mx

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59



Infraestructura tecnológica - BPO 

78%

76%

71%

71%

2%

7%

2%

2%

2%

2%

13%

11%

9%

13%

5%

7%

16%

13%

Chatbots

CRM (Customer Relationship
Management)

Call Management System

Herramientas para la administración de
bases de datos

Actualmente cuento con la plataforma En proyecto de implementación

En proyecto de evaluación Mi operación no lo requiere

imt.com.mx

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59



Infraestructura tecnológica - Inhouse 

91%

53%

53%

53%

47%

44%

26%

21%

14%

5%

3%

15%

2%

5%

16%

5%

9%

2%

7%

2%

9%

16%

16%

12%

14%

7%

19%

9%

7%

12%

19%

12%

26%

23%

2%

21%

28%

23%

30%

16%

30%

36%

40%

Sistema de grabación de llamadas

Chat online

Soluciones de multicanalidad | omnicanalidad

Chatbots

Envío masivo de SMS

Speech | Text analytics

Soluciones de automatización e inteligencia
artificial

Outbound digital

Voicebots

Actualmente cuento con la plataforma En proyecto de implementación En proyecto de evaluación

Mi operación no lo requiere No cuento con la plataforma

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 58



Infraestructura tecnológica - Inhouse 

70%

67%

67%

53% 5% 2%

14%

16%

12%

19%

16%

16%

21%

21%

ACD (Automatic Call Distributor)

PBX

Call Management System

Chat online

Actualmente cuento con la plataforma En proyecto de implementación En proyecto de evaluación

Mi operación no lo requiere No cuento con la plataforma

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59



Infraestructura tecnológica - Inhouse 

53%

53%

51%

49%

2%

14%

7%

7%

2%

5%

9%

7%

21%

19%

28%

23%

28%

21%

Soluciones de multicanalidad /
omnicanalidad

Chatbots

CTI (Computer Telephony Integration)

Sistema de grabación de pantallas

Actualmente cuento con la plataforma En proyecto de implementación En proyecto de evaluación

Mi operación no lo requiere No cuento con la plataforma

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59



¿En qué plazo espera el retorno de inversión en IA?  

- BPO

42%

53%

5%

Corto 
Menos de 12 meses

Medio 
12 a 24 meses

Largo 
Más de 24 meses

imt.com.mx

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59

47%

41%

13%

Corto 
Menos de 12 meses

Medio 
12 a 24 meses

Largo 
Más de 24 meses

BPO Inhouse



44%
Sí, como eje central de 
transformación 

39%
Sí, pero de forma 
complementaria o marginal

12%
No, pero se está 
considerando 

5% No está considerada 

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59

La incorporación de inteligencia artificial está incluida 

explícitamente en el plan estratégico de su centro de 

contacto? 

47%
Sí, pero de forma 
complementaria o marginal

42%
Sí, como eje central de 
transformación 

7%
No, pero se está 
considerando 

4% No está considerada 

BPO Inhouse



Esquemas de infraestructura de los BPO e Inhouse

59% 15%

SaaS CCaaS

34%

A través de un partner 46%

tecnológico On-premise o local

Inhouse

65% 19%

SaaS CCaaS

37%

A través de un partner 70%

tecnológico On-premise o local

BPO

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59



¿Cuenta con un data lake o data warehouse centralizado para 

consolidar información de su centro de contacto?

51%

23%

13%
10%

3%

47%

42%

7%
4%

0%

Sí, contamos con un data lake
centralizado

No, pero consolidamos
información en múltiples bases
de datos o sistemas separados

No, actualmente no tenemos
un repositorio centralizado

Estamos en proceso de
implementación de un data

lake o data warehouse

No, sin embargo nuestros
datos no estructurados son

utilizados para analítica
avanzada o IA

Inhouse

BPO

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59



Nivel de adopción de inteligencia artificial en el 

contact center – BPO / Inhouse 

24%

15%

30%

22%

11%

16%

32%

39%

9%

5%

 Exploración inicial Pruebas piloto Implementaciones
parciales

Uso avanzado con
modelos entrenados

Estrategia integral
basada en IA

BPO Inhouse

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



Retos y 
tendencias

30° Estudios
Nacionales



Crecimiento del sector - BPO 

imt.com.mx

Crecimiento del sector aunque el volumen de estaciones este bajando 

Durante el último ejercicio fiscal y en términos comerciales, su empresa

13%

67%

67%
Ganó clientes

13%
Perdió clientes

20%
Se mantuvo igual

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59



Expectativas de crecimiento – BPO / Inhouse  

imt.com.mx

78%

18%

4%

21%

62%

4%

13%

CRECER MANTENERSE DISMINUIR CONTRATAR UN BPO

BPO Inhouse

¿Su empresa tiene contemplado alguno de los siguientes planes?

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



Iniciativas clave para la optimización del centro de contacto:

I

M

P

O

R

T

A

N

C

I

A

F A C I L I D A D

Neutr0

Importante

Muy Importante

Poco Importante

Nada Importante

Neutr0Difícil Fácil

Automatización

Capacitación líderes

Calidad

Análisis de información

Capacitación de agentes

Contratación de agentes

Infraestructura tecnológica

+ Autoservicio

IA generativa

Reducir Burnout

Contratación de agentes

Trabajo híbrido y remoto

IA generativa

Análisis de información

Compromiso de los empleados

Reducción de fraudes

Capacitación agentes

Mejorar WFM

Calidad

Automatización

+ Autoservicio

Capacitación líderes

Compromiso de los 
empleados

Reducir el Burnout

Reducción de fraudes

Mejorar WFM

BPO

Inhouse

IMT | Estudio Nacional de Centros de Contacto 2025
N= 59 BPO 
N= 58 Inhouse



Retos Operativos

33% Reclutamiento | rotación | 

ausentismo

29% Innovación y adopción de 

estrategias tecnológicas

36% Costos, márgenes,  

rentabilidad y liquidez

27% Captación y expansión de 

clientes 

15% Calidad KPIs y cumplimiento de 

servicio

28% Optimización de procesos 

40% Calidad y cumplimiento de KPIs

45% Integración de canales y sistemas 

12% Productividad y eficiencia del 

servicio

19% Formación y desarrollo de los 

agentes 

BPO Inhouse



Retos Gestión de Talento

BPO Inhouse

43% Atracción y reclutamiento 

37% Desarrollo de habilidades a nuevas 

tecnologías

46% Retención y estabilidad del 

talento 

32% Cultura organizacional y 

engagement

35% Atracción y reclutamiento

35% Administración del capital 

humano

43% Retención y estabilidad del 

talento

13% Cultura organizacional y 

engagement

19% Desarrollo de habilidades a 

nuevas tecnologías

28% Fortalecimiento de liderazgo



Retos Tecnología

BPO Inhouse

29% IA y automatización

26% Analítica y uso de datos 

35% Ciberseguridad y seguridad de 

la información

16% Integración de plataformas y 

omnicanalidad

11% Modernización y digitalización 

(cloud)

32% Ciberseguridad y seguridad de 

la información

40% Gestión y evolución 

tecnológica del servicio

41% IA y automatización

14% Migración de plataformas

18% Integración de plataformas y 

sistemas 



Conclusiones

30° Estudios
Nacionales



Principales hallazgos 

La industria está creciendo en valor y productividad, la próxima ventaja 
competitiva del sector está en transformar el modelo operativo. 

Actualmente la IA está  asistiendo y simplificando funciones, aportando 
mayor productividad y transformación de roles antes de su desaparición.

El contact center del futuro no será solo un área operativa. Será un ecosistema tecnológico de experiencia del 
cliente y se definirá en tres frentes: automatización, talento y uso estratégico de la información. 

El BPO lidera en madurez tecnológica, pero también concentra mayor presión en 
rotación, ausentismo, y estabilidad operativa.  

Inhouse reconoce a la IA como prioridad estratégica, pero aún enfrenta una transición 
tecnológica.



Gracias!
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