
Evolucionando el 
Customer
Experiencecon 
Innovación 
Tecnológica



El objetivo es que los consumidores tengan una experiencia satisfactoria en todos los puntos de contacto con la empresa.



Ayudan a las empresas a identificar 
dónde se encuentran sus esfuerzos de 
CX y dónde deben centrarse para 
mejorar .

Permiten evaluar el nivel de desarrollo 
actual , determinar las áreas que 
necesitan mejoras y trazar objetivos 
futuros para que la CX se convierta en un 
generador de valor El Modelo Gartner esta enfocado en: 

Proporcionar la información clave que los clientes 
necesitan, en el momento en que la necesitan

Asegurarse de que el contenido sea relevante y 
proporcione la información correcta.

Ir más allá de la resolución de problemas actuales 
para los clientes actuales, optimizando los procesos

Modelos de 
Madurez de CX







љвљfŰƣĲũŔŊĲŰĦŔċШċƖƣŔŉŔĦŔċũЯШċƓƖĲŰĬŔǍċŢĲШƓƖŸŉƨŰĬŸЯШċƓƖĲŰĬŔǍċŢĲШ
automático: lo que sea que estés haciendo, si no lo 
entiendes, apréndelo. Porque de lo contrario, te convertirás 
ĲŰШƨŰШĬŔŰŸƚċƨƖŔŸШĲŰШƣƖĲƚШċŶŸƚњвњ

т Mark Cuban



1. No estamos interesados
2. No estoy seguro del interés de la cia
3. Ya estamos usando
4. La estaremos usando en los próximos 12 meses
5. La estaremos usando en los próximos 13 a 24 meses

¿Usas YA IA en tu 

empresa?

Estado de 

Uso de la IA 
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Top 10 Strategic

Technology Trends

Agentic AI

AI Governance Platforms

Disinformation Security

Post-Quantum Cryptography

Ambiente Invisible Intelligence

Energy Computing

Hybrid Computing

Spatial Computing

PolyFunctional Robots

Neurological Enhancement
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The Age of AI Agents

La IA generativa está evolucionando rápidamente,

y empresas como Microsoft, Google y Salesforce

están lanzando herramientas de IA agentes. Estos

sistemas, capaces de realizar acciones

autónomas, eliminarán la fricción con los clientes

y remodelarán las interacciones digitales.

Imagínese planificar un viaje completo o resolver

tareas complejas con asistencia sin hacer clic.



5 Niveles de la IA
Sistema de Clasificación de OPEN AI







Authenticity is
Overrated

Las experienciascreadas artificialmente, como los

conciertos de Disney o Coldplay, resuenan

profundamente. Las empresas deberían centrarse

en crear momentos impactantes y alineados con la

marca en lugar de perseguir una "autenticidad"

esquiva.





The Big Reset of
Customer Care & Trust

Ahora que la atención al cliente basada en IA se

vuelve más rápida y eficiente, la confianza se

convertirá en el diferenciador definitivo. Las

empresas deben priorizar la transparencia, la

confiabilidad y la comunicación proactiva para

construir relaciones significativas.







Redefining
Human Magic

En un mundo de automatización, los puntos de

contacto humanos se vuelven valiosos. Las

marcas deben garantizar que la conexión humana

siga siendo accesible, ofreciendo experiencias

únicas y con resonancia emocional. Líderescomo

Hubert Joly (Best Buy) y Sumit Singh (Chewy)

demuestran cómo la empatía y el empoderamiento

pueden crear "magiaőƨůċŰċњ



EMPATÍA CREATIVIDAD PASIÓN
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9ǎ ŎǊǳŎƛŀƭ ǊŜŘŜŦƛƴƛǊ ƭŀ άƛƴǘŜǊŦŀȊέ 
humana, entendiendo 
profundamente cómo un humano 
puede marcar la diferenciaen un 
mundo cada vez más automatizado.

Las organizaciones que inviertan en 
comprender y redefinir estas 
interfaces humanas obtendrán una 
ventaja en el mercado



The Future of

CX is Human



The Future of

CX is Human
       is being Human



The Rise of
the CX Leader

Una CX excepcional exige liderazgo en todos los

niveles. Líderes impulsados por CX como Jørgen

Vig Knudstorp de Lego y Sumit Singh de Chewy

muestran el poder de la empatía, el trabajo de

campo y el pensamiento a largo plazo para crear

soluciones estructurales centradas en el cliente.

c



A medida que la IA
continúa remodelando la

CX, las empresas deben 
equilibrar la eficiencia con

estrategias centradas en las
personas para fomentar la
confianza y deleitar a sus
clientes.
Y aunque la tecnología y las
expectativas sobre la misma
son coherentes con sus

avances, todavía hay temas
a considerar


