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¿Por qué el 
futuro es tan 
difícil de 
predecir?



La IA generativa
todavía está en sus 
primeras etapas y 
solo hemos
arañado la 
superficie de lo que
podrá hacer

Sam Altman



El 40% de los
problemas de 
servicio al 
cliente se 
resolverán con 
herramientas de 
IA generativa
para 2027









“Digital” no es un avance tecnológico

Es una explosión de tecnologías complementarias y convergentes que se 
potencian entre sí disrumpiendo todas las industrias
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Vidrieras 
digitales con 

realidad 
aumentada 

para aumentar 
el walk in y el 
social sharing



LeoLabs trackea
y evita colisiones

en las decenas 
de miles de 

satélites que se 
están lanzando















Video hecho con Stable Diffusion 
y viralizado por su mala calidad

Prompt: “Will Smith 
comiendo spaghetti”

2023





Tecnología
Crecimiento exponencial

Humanos
Crecimiento lineal





Sobreestimamos el 
cambio que 
ocurrirá en los 
próximos 2 años y 
subestimamos el 
que ocurrirá en los 
próximos 10

Bill Gates



Employee experience

Confluencia de 
tecnologías 
complementarias

¿Por qué el futuro es tan difícil de predecir?

Innovaciones 
de orden 
superior

Crecimiento 
exponencial





Ventanas tecnológicas

Incumbentes

Competencia

Difusión del 
conocimiento

Ventana abierta 90% cerradas
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Marzo 2026
$ 728.000.000

Mayo 2010
$ 41
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¿Qué caminos 
podemos seguir
en la evolución
tecnológica de 
nuestras
empresas?



Problema
CEOs y Accionistas de empresas quieren

impulsar la evolución digital de sus 
organizaciones…

Pero en general se limitan a gestionar
iniciativas de IT 



Solución
Una gestión estratégica integral de la 

tecnología como negocio para el 
crecimiento y la eficiencia



Nuevos 
Negocios

Productos y servicios 
innovadores

Se encuentran 
oportunidades de 
crecimiento

Requiere líderes 
innovadores y 
capacidades de creación 
de negocios e innovación 
de procesos

Herramientas para 
marketing, e-commerce, 
adquisición y experiencia
de clientes

Se logra cross-selling, 
upselling, market/wallet 
share y valor de marca

Requiere data analytics, 
UX y conocimientos de 
marketing digital

Cliente
Digital

Digitalizar 
Operaciones

Optimizar y simplificar
negocios existentes

Se logran reducciones de 
costos, eficiencias y 
mejor servicio

Requiere conocimientos
de procesos de negocio y 
gestión del cambio

Revitalización
IT

Modernizar tecnología
existente

Se logran plataformas
flexibles y un 
ecosistema de 
nuevas herramientas

Requiere arquitectos
IT, equipos de DevOps 
y gestión del cambio



Revitalización 
IT

Digitalizar 
Operaciones

Nuevos 
Negocios

Cliente
Digital



Revitalización 
IT

Digitalizar 
Operaciones

Nuevos 
Negocios

Cliente
Digital

Eficiencia
Hacia adentro

Crecimiento
Hacia afuera



Tradicional Transformada
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Experiencia Integrada

• El Cliente recibe una experiencia 
integrada simulada a pesar de las 
complejidades operativas internas

• Fuerte diseño e interfaz de usuario
• Rica experiencia móvil

20%  -1.0 pp

51%  -7.9 pp

22%  19.3 pp

7%  1.8 pp

Silos y Spaghetti

• Liderada por productos
• Complejo panorama de procesos, 

sistemas y datos
• La performance depende de los héroes

Lista para el Futuro

• Innovadora y con bajos costos
• Gran experiencia de usuario
• Ágil y modular
• Los datos son un activo estratégico
• Ecosistemas en funcionamiento

Industrializada

• Productos y servicios plug & play y 
expuestos como servicio

• Procesos estandarizados
• Datos confiables y fácil acceso
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#1 Industrializar 20%

Cuando la experiencia del 
cliente está cerca del 
promedio de la industria



El mejor servicio es 
aquel en que el 
cliente no necesita 
llamarte ni hablar 
contigo, 
simplemente 
funciona

Jeff Bezos



#1 Industrializar 20%

Cuando la experiencia del 
cliente está cerca del 
promedio de la industria

#2 Deleitar al Cliente 18%

Cuando la experiencia del 
cliente es muy mala o existe 
una fuerte amenaza 
competitiva

#3 Alternar en escalera 41%

Cuando la experiencia del 
cliente es un problema pero se 
pueden identificar iniciativas 
limitadas que marcarán una 
gran diferencia

#4 Nueva Unidad 14%

Cuando no se ve una manera 
de cambiar la cultura, la 
experiencia del cliente y las 
operaciones lo suficientemente 
rápido para sobrevivir
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¿Qué características
tiene la Cultura de 
una empresa lista
para el Futuro?



“La principal materia prima de la innovación no es la 
tecnología, es el oído, para escuchar al cliente”

Rony Meisler, emprendedor brasileño





Las ideas no salen 
completamente 
formadas

Zuckerberg





En 1968 un empleado de una empresa química estaba 
desarrollando un adhesivo.

El objetivo era que fuera súper fuerte…

El resultado fue exactamente lo opuesto

Un adhesivo leve a la
presión y reusable

Y encontraron un uso que fue icónico para la 
marca y muy rentable por décadas







Asumimos 
riesgos para 

hacer mejores 
negocios





Asumimos 
riesgos para 

hacer mejores 
negocios



Más vale tener 
1.000 enemigos 
fuera de la carpa 
que 1 adentro

Indios Sioux
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Future ReadyIntegrated experience

IndustrializedSilos and spaghetti

¿Tienen las 
empresas sus 
procesos de 
CX listos para 
el futuro?



Impulsadas por el deseo de aprovechar al máximo el poder de la 
inteligencia artificial y la robótica, las empresas están 
atravesando una transformación sin precedentes con 3 objetivos:

Evolucionar sus 
operaciones

Ser más ágiles e 
inteligentes

Estar preparadas 
para el Futuro



¿Por qué tercerizan las empresas?

Antes, por costos
Ahora, por digitalización y plataformas



Fuente: MIT: The GenAI Divide STATE OF AI IN BUSINESS 2025
https://mlq.ai/media/quarterly_decks/v0.1_State_of_AI_in_Business_2025_Report.pdf

GenAI

Proyectos 
fallidos

Proyectos 
exitosos

La grieta del GenAI



• La mayoría fracasa debido a procesos
frágiles, falta de aprendizaje contextual y 
desalineación con las operaciones diarias.

• Las empresas que tienen éxito exigen una
personalización específica para cada
proceso y sistemas que se integren con los
procesos existentes.

• Las Implementaciones internas fallan con el
doble de frecuencia.



"Si no se integra con Salesforce ni con nuestros sistemas internos, nadie lo va a usar"

"La mayoría de los proveedores no entienden cómo funcionan nuestras aprobaciones ni 
nuestros procesos"

"Es más probable que esperemos a que nuestro socio actual incorpore IA que apostar por una 
startup"

Exhibit: How executives select GenAI vendors
Derived from interviews and coded by category

Flexibility when things change

The ability to improve over time

Clear data boundaries

Minimal disruption to current tools

Deep understanding of our workflow

A vendor we trust

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%



El reto que viven hoy las empresas requiere asegurar capacidades y 
conocimiento en tres factores clave:

NegocioProcesosTecnología



Assessment 360º
Resultados

Madurez
digital del CX 
en las 
empresas

Tecnología, Datos 
y Gen AI

Modelo 
de negocio

Cadena 
de valor

Experiencia 
del agente

Experiencia 
del cliente2.0

1.8
2.1

2.4

1.9



Resultados 
de impacto

Tecnología, Datos
y GenAI

Experiencia 
del Cliente

Experiencia 
del Agente

Cadena de 
Valor CX

Modelo 
de Negocio

Diagnóstico y Roadmap 
por dimensión

1.9
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Resultados 
de impacto

Tecnología, Datos
y GenAI

Experiencia 
del Cliente

Experiencia 
del Agente

Cadena de 
Valor CX

Modelo 
de Negocio

Diagnóstico y Roadmap 
por dimensión

2.4



Las empresas sí 
están poniendo al 

cliente en el centro, 
pero no hay avances 

en cuanto al 
planteamiento de 

KPI’s específicos y la 
monetización del CX

Falta de trabajo 
conjunto de las áreas, 

razón por la que 
trabajan por silos y no 

se aprovechan las 
sinergias

Silos de información

Las empresas tienen 
datos, pero no se 

utilizan

No se definen 
indicadores desde el 

momento cero

Aún no están 
construyendo los 

journeys 
reimaginando la 

experiencia 
potenciada con IA

Resultados del 
Assessment 360°

Se tienen múltiples 
plataformas y se 

gestiona cada canal 
en una plataforma 

diferente, sin integrar 
la información

22
Clientes

6
Sectores

Financiero
Salud
Consumo
Seguros
Logística
Servicios

Tecnología, Datos
y GenAI

2.19

Experiencia 
del Cliente

2.21

Experiencia 
del Agente

2.03

Cadena de 
Valor CX

2.21

Modelo 
de Negocio

2.74

2,3
Promedio 
global sobre 4

La madurez actual muestra una tendencia acelerada a la digitalización, con procesos y 

canales digitales gestionados de forma inteligente, habilitando autogestión e integrando 

capacidades digitales que fortalecen una experiencia más simple, eficiente y sostenible
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