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El objetivo es que los consumidores tengan una experiencia satisfactaona@los puntos de contacto con la empresa



Modelos de
Madurez de CX

Ayudan a las empresas adentificar
donde se encuentran sus esfuerzos de
CX'y donde deben centrarse para
mejorar .

Permiten evaluar el nivel de desarrollo
actual , determinar las areas que
necesitan mejoras ytrazar objetivos
futuros para que la CX se convierta en un

generador de valor El Modelo Gartner esta enfocado en:

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

Asegurarse de gue el contenido sea relevante y
proporcione la informacion correcta.

Ir mas alla de la resolucion de problemas actuales
para los clientes actuales, optimizando los procesos



CX Road Map

6-8 Meses
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automatico: lo que sea gue estés haciendo, si no lo

entiendes, aprendelo. Porque de lo contrario, te convertiras
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T Mark Cuban
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Estado de
Uso de la |A

cUsas YA IA en tu
empresa?

1. No estamos interesados

2. No estoy seguro del interés de la cia

3. Ya estamos usando

4. La estaremos usando en los proximos 12 meses

5. La estaremos usando en los proximos 13 a 24 meses

5 Ress: Ive.
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2.No estoy seguro del interés de la
organizacionenelusode lalA, 17%

EStadO de e e se meses, 6%
Uso de la |A

1.No estamos interesados en el
usode lalA, 3%

3.Ya estamos usando |A, 9%

5.La estaremos usando en los
préximos 13 a 24 meses, 21%

4.La estaremos usando en los
proximos 12 meses, 34%
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lnnovacion en
Customer Experience

con

Inteligencia Artificial
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2025 Gartner
Top 10 Strategic

Technology Trends

6 Agentic Al

a Al Governance Platforms

"

N

e Disinformation Security

/

artner, Inc. and/or its affiliates. All rightsreserve

a Post-Quantum Cryptography

a Ambiente Invisible Intelligence

e Energy Computing
a Hybrid Computing
a Spatial Computing

a PolyFunctional Robots

e Neurological Enhancement
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1The Age of Al Agents

La |A generativa esta evolucionando rapidamente,
y empresas como Microsoft, Google y Salesforce
estan lanzando herramientas de IA agentes. Estos
sistemas, capaces de realizar acciones
autbnomas, eliminaran la friccion con los clientes
y remodelardn las interacciones digitales.
Imaginese planificar un viaje completo o resolver

tareas complejas con asistencia sin hacer clic.




5 Niveles de la |A

Sistema de Clasificacion de OPEN Al

Level 5: Al that can perfor:
work of an entire organis

ORCANIZATIONS

Level 4: Al that car
invention and disc

Level 3: Systen
actions on be

Level 2: Al w
problem-sol

Level 1: Al wit
language ca.




Do you prefer talking to a live human or cn Al chatbot

Optimizing
Performar
Inventory |
Technolog\

An Analysis of SMB Shop.
Challenges, Capabihties, arn.

@ 48.80%

25.20%

12.00%

7.20%

6.80%

when seeking customer support?

Live human - | prefer interacting with
a real person for customer support

Depends on the situation - It really depends
on the complexity of my issue

Al chatbot - | find using an Al chatbot for
customer service convenient and efficient

Prefer a balance - A mix of both human and
Al support would be ideal for me

Open to trying Al chatbots - | am open to
trying Al chatbots for customer service

Katana



———
-
- .

§

e\ -~

 gmveumn oo
% \ L
i

L e— [p—
7 : el b

5
<3
I :
1
]
-i
5
[.
)
] !
s ) i
-.
i ;
- :
B "
B ) A
b
r - {
X J
' ikt
3 Wl
:
-'
11N
-i .
- S )
A o 4
.l!~' = - = {

'

IsEEEEEE
v 4
.a 'rgéngl EEE
O WY
b i

LN S = - mm
&

T
TN
o




Las experiencias creadas artificialmente, como . Tl NO GJGS “-
. clientes se vayan

conciertos de Disney o Coldplay, resuenan %

r i & ~ sinque Io notes.
profundamente. Las empresas deberian centrarse
en crear momentos impactantes y alineados con la
marca en lugar de perseguir una "autenticidad"

esquiva.

RESSOL




McKinsey
& Company

Growth, Marketing & Sales

Fuehng growth through
moments of customer delight

Delight has the power to elevate customer experience, as well as amplity
loyalty and growth for businesses across sectors.



The Big Reset of
Customer Care & Trust

Ahora que la atencion al cliente basada en IA se

vuelve mas rapida y eficiente, la confianza se

convertira en el diferenciador definitivo. Las
empresas deben priorizar la transparencia, la

confiabilidad y la comunicacidon proactiva para

construir relaciones significativas.




] Harvard
Business
<~ Review

ANALYTIC SERVICES

Beyond Net Promoter Score:
Customer Experience Measurement
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La inteligencia artificial
superara a los humanos
en Ccinco anos

CEO de NVIDIA
Jensen Huang
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Redefining
Human Magic

En un mundo de automatizacion, los puntos:
contacto humanos se vuelven valiosos. La

marcas deben garantizar que la conexion human

I

siga siendo accesible, ofreciendo experiencie

Unicas y con resonancia emocional. Liderescom

|
)

Hubert Joly (Best Buy) y Sumit Singh (Chew

demuestran cOmo la empatiay el empoderamien Te
|

rr

puedencrear"magiad 2 U ¢ UC



EMPATIA CREATIVIDAD PASION
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CREATIVIDAD PASION
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humana, entendiendo

profundamente como un humano
puedemarcar la diferenciaen un

mundo cada vez mas automatizado.

Las organizaciones que inviertan en
comprender y redefinir estas
iInterfaces humanas obtendran una
ventaja en el mercado

S Ive.



CX Human




CX Himad_

being Human




5 The Rise of
the CX Leader

Una CX excepcional exige liderazgo en todos los
niveles. Lideres impulsados por CX como Jgrgen
Vig Knudstorp de Lego y Sumit Singh de Chewy
muestran el poder de la empatia, el trabajo de
campo Yy el pensamiento a largo plazo para crear

soluciones estructurales centradas en el cliente.




A medida que la IA
continua remodelando |a
CX, las empresas deben
equilibrar la eficiencia con
estrategias centradas en |las
personas para fomentar la
conflanza y deleitar a sus
clientes.

Y aungue la tecnologia y las
expectativas sobre la misma
son coherentes con sus
avances, todavia hay temas
a considerar




