De la Estrategia a la Ejecucion
El camino tecnologico hacia un Customer Experience exponencial

Manuel Hernandez
MCM Business Tech-co
Lider de Producto UCaaS & CCaaS
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«La estrategia sin tactica es el camino mas lento hacia la victoria,

la factica sin estrategia es el ruido que precede a la derrotas

ﬁ)( Sun Tzu

=%=| ESTRATEGIA Panorama en México y el mundo

= ,
=] PREPARACION Macrotendencias del mercado

X
do
ﬁr@ TACTICA UCaa$S + CCaaS + Inteligencia Artificial



GLOBAL CXFORUM RESONANCE

&2
12 2] — ESTRATEGIA Panorama en México y el mundo

:




Retos y Prioridades
Para |la mejora de |la Experiencia del Empelado

2026

G[L) Dificultad para enconfrar
> a expertos en fiempo vy

@ Falta de herramientas
i forma

colaborativas intuitivas "'QIJD

Del 9 al 11 de marzo

===  Proveer de plataformas
=S unificadas intuitivas

Unificar los canales de
comunicacion
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2030

Visién
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Diversos sistemas vy

O ° oge M . .
~~  Imposibilidad de trabagjar 00 aplicaciones para resolver
L ° ) de maneraremota 00 |4 tareas
Manejar un ambiente de ; Incorporar |a [A paro
1 @ trabajo colaborativo, f}; ;{}3 simplificar las tareas y los
hibrido y seguro ¥ procesos




Experiencia del Empleado es obligatoria
@)
E ~ Indicador  EXalto = EXbajo
S Rotacion laboral 30-40% menor >47 %
A
Productividad +29% Estancada
4 Crecimiento de ingresos +25% Promedio sector
: Margen de utilidad +21% Inferior
Innovacion interna 3X mas iniciativas Limitada




Del 9 al 11 de marzo
2026

RESONANCE
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Retos y Prioridades

Para la mejora de la Experiencia del Cliente (CX)

@ Multiples herramientas paro
~  Brindar atencidn

<5

—— Proveer mejor e
X experiencia al cliente con |l(u
mayor agilidad

Agentes usando divgfsos ﬁ
L2 ) fuentes de informacion TR}

% Reducir el estrés del Agente,

frustracion y cansancio {f@

Herramientas aisladas que
Afectan la agilidad del
Negocio

Unificar la voz y la
omnicanalidad en una
YelleNellelfelfeliagle

Costo de Operacion y
complejidad altos

Eficientar |la operacion
haciendo uso de
herramientas como la |A




Experiencia del Cliente es determinante

O

N

©

- Indicador  CXate  CXbajo
S8

- &

@ 86% clientes repiten 13% permanecen tras
o Retencion compra mala experiencia

-20% por pérdida de
Ingresos +15% crecimiento anual clientes

RESONANCE

5veces mas 3 veces mas propensos a
Lealtad recomendaciones cambiar

+30% por pérdida de
Costo de adquisicion -25% gracias a referidos fidelidad
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El crecimiento de las companias hoy y manana

O
N
-
©
&
() B Prior growth
© g (n = 257)
O
— N B Projected growth
© , -
o Performance/quality of existing products
D and/or services
O
Expansion into new customer segment(s)

Introduction of new products and/or services
nE
UN
Z s
I3
Z .
Q Improved productivity
LLl
x

Investment in technology/systems

Pricing strategy
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Retos y Prioridades

O .
X Para adoptar |A en los negocios
&
m V' 4
©Q Segun Gartner .
A g 50% empresas en Mexico tienen proyectos de |IA ejecutandose o planeandose para 2026 -y
= /N
> .
&
Lack of budget | mSumofTop 3
Difficulty in integrating Alwith current IT infrastructure 8 M 1st choice

Difficulty in demonstrating business value
s Difficulty in selecting the right Al technology
O &
%;ﬁ Concerns over data security or privacy
Q
Q Lack of skilled or adequate workforce

Lack of reliability on Al outputs

Issues related to thedata required for Al

Resistance to change or adoption of new technologies

Difficulty in complying with legal or regulatory requirements
Difficulty in securing buy-in and support from leadership

Fear of unknown/controlloss/job loss

GLOBAL chonun
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Retos y Prioridades
Para adoptar |A en los usuarios finales

= Not at all/Slightly willing Moderately willing Very/Extremely willing

2026

Handling an unexpected
financial situation (n = 301)

Del 9 al 11 de marzo

Planning for a significant
financial event (n = 301)

2030

Managing my day-to-
day/routine financial
activities (n = 302)

Vision

RESONANCE

Contacto humano Dificultad para Experiencias
(Falta de empatia) escalar con humano insatisfactorias

Inseguridad

GLOBAL CXFORUM




Del 9 al 11 de marzo

2026
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2028

$~150B

Inteligencia Artificial

Mercado creciente

2024

~$50B

$5B
$5B
$3B
$5B

Orqguestacion e IA
conversacional

Comunicaciones
Unificadas

ContactCenter

Inteligencia de ingresos

$6B Events
$5B Video
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Macrotendencias en Customer Experience

<

=

3o

= § oo 1 Laeradelos Sistemas

© (11 Multi-Agente (MAS) para CX
D

0O

4. Omnicanalidad
inteligente (Orquestacion

2. Modelos de Lenguaje g
C° Autonoma del Journey)

de Dominio Especifico
(DSLMs)

RESONANCE

en tiempo real habilitada (A~ einterfaces inmersivas
por |A avanzada

Omnicanalidad inteligente
(Orquestacion Autbnoma
del Journey)

@ 3. Hyperpersonlizecion __ b5.Conectividad avanzada

GLOBAL chonun




Del 9 al 11 de marzo

2026

Visiéon 2030

RESONANCE
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Experiencia multimo

One Multimodal Channel

Average = 7 channels’ Goal =" multinme
2025 2028

¢ RO
0B e PR AR

(.

Customers will access a company’s
single channel using smartphones powered by Al

& 68% of service

IMersstions

row involve

smartphones?®

Smartphones a¥ow users to Conversational and GenAl
interact in multiple modaities (e.g.. capabiliies enable natural language
VOICR, IMmage, text) via a mobile nteraction and streambine self.

PP or progressive web app (PWA) and asssted-service

O Al Assistant X

Hi! How can we assist you today?

The Al assistant greets
the customer with o
written message and My product snt workng. Here's &
the option 1o switch to scroanahot | Look 80 you can see
8 voice-based greeting the error I'm getting.

lllll“"ll“”l”l"ozo5 The customer

records audio,
which = transcribed
in the chat, and
SNAPs a screenshot,
which they upload
to the chat

The Al assistant
quickly rephes
with curated
knowledge and
offers the cption to
change modalitios

Cool, | tried that but at step four,
| encounterad another error and
it won't let me bypass it,

if needed, the customer
15 seamiessly connecled
with a kive agent who
knows of the issue and
the previous steps the
customer has tned 10
S. resolve it

‘S

Hey Lawren, sorry about that. Can we

hop on a guick wdeo call here in the

we o ook 1Mo tha tocethet?

Video calling is

embedded within
conversations for
further assistance
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Gartner Digital Employee Experience (DEX) Blueprint

Personas | Journeys | Outcomes

] b & &
[T T s e

":' ﬁﬂ-
Employee Technology Employee
Engagement Services Service
Hub Hub Hub

Del 9 al 11 de marzo
2026

Customers ]6[ Operations

Visual
Sales Collaboration HR

E X p e ri e n C i a Service ﬁuﬁuﬁ Cull?ent Finance

Meetings I'O'I Services

d e I | Work Hub Legal

Marketing

Empleado ® o

Commerce Work
Management Workstream

4 Total Experience Operational Experience ’
Digital Employee Experience

Endpoint Devices Security and Identity Core Infrastructure

Visiéon 2030

RESONANCE

Supply Chain
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UCaaS

IN

Answer calls

Greeting

)JING CALLS
Calling mode

Direct dial data

2026

Default Caller ID
Region

My iPhone number

Mensajeria y ‘
T Colaboracion

Del 9 al 11 de marzo

& Sandy Corneal $ Sam Johnson

all T 100% (=)

Message Q +

(‘!\ Sandy Corneal: The event is going to take place over three days, so we
@
<>’ need to make sure we have enough content to keep everyone engaged.

@ Sam Johnson: | have some good ideas. If you have time, | can share a deck
| put together.

Visiéon 2030

' Capacidades
avanzadas de telefonia g oo
en Iq nUbe Developers

Troy: | will send it over

s [ 2 x B @

Stop video Share Invite Participants Chat Record

RESONANCE

Jupiter Weekly Design S...
Michael: Meeting ID: 865491...

Videoconferencias

Roger Elliot

Sounds good!

‘Fv
J
Sam Smith
L‘\ §e You: Thank you so much!
&N

Jill Hollander

0 & @

Message Video Phone Contacts

GLOBAL chonun




Del 9 al 11 de marzo

Visiéon 2030
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2026

Pilares y Capacidades para madurar el CX

CX

Experiencia
del
Cliente

X

Entendimiento del
cliente

&

Construir un portafolio escuchando

Aprovechar datos para conocer al cliente

Tomar acciones basadas en datos del cliente

Crear una cultura de investigacién del cliente

Informar de proyectos CX a través de investigacion de clientes
Crear una estrategia de CX ganadora

Priorizar los espacios de mejora en CX

Medir la Experiencia del Cliente

Mantener puntajes, SLAs, KPI en metas estratégicas

Construir marcos de trabaja mapeando personas y necesidades

Integrar UX en CX

Alinear y priorizar inversiones en tecnologia e innovacion

Inspirar motivacion
Justificar inversiones
Promover una mentalidad de cliente al centro del negocio

Habilitar comportamientos/cultura centrada en el cliente
Gestionar un area dedicada al CX

Capacitar al area con habilidades centradas en el cliente

Colaborar con partners de negocio




Nivel de madurez CX de las empresas

50%

2026

41%

Del 9 al 11 de marzo

29%
25% 17 %
10%
0% RE e
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5

Ad-hoc Estableciendo Ejecutando Optimizando Embebido
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Top 10 funciones de un Contact Center

COMPROMISO SALIENTE
INTELIGENTE

Marcadores de campaiias, gestion
de listas y estrategias de contacto

2026

’ ANALISIS IMPULSADO POR IA
@ Transcripcion automatica, analisis de

sentimiento y deteccion de palabras

Del 9 al 11 de marzo

W S

\ clave en tiempo real. personalizadas.
m— ENRUTAMIENTO OMNICANAL ~—. CONTACT GESTION DE PERSONAL (WFM
€ - Gestion fluida de interacciones por = - / _ CE R (88 Prondstico de demanda, programacion
T ***J) voz, chat, correo electronico y redes y 4 / 4 PN A ) optimizada de agentes y seguimiento
\ sociales desde una unica interfaz. de adherencia en tiempo real. /
/ AGENTES VIRTUALES ANALITICAS PARA \
INTELIGENTES SUPERVISORES

Paneles de control en vivo, métricas
de rendimiento y alertas instantaneas
para intervenciones rapidas.

]
J|e © .
Bots de IA que manejan consultas
~—— rutinarias 24/7 y derivan casos
complejos a agentes humanos.

Visiéon 2030

RESONANCE
N &

ESCRITORIO DE AGENTE F. \\ D (R L/ l @ | ASISTENCIA AL AGENTE
UNIFICADO - - f— : ~5 EN TIEMPO REAL
Acceso a todo el historial del cliente, T Sugerencias inteligentes, resumenes

herramientas y CRM integrado para
una resolucion mas rapida.

de llamadas y ‘siguientes mejores
acciones’ para cada interaccion.

INTEGRACION CRM PERFECTA
Sincronizacion bidireccional de datos

/ GRABACION Y GESTION
DE CALIDAD

\@/ Puntuacion automatica de llamadas,
resumenes inteligentes y comentarios
precisos para coaching.

con Salesforce, Zendesk y otras
plataformas clave.

GLOBAL CXFORUM
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Del 9 al 11 de marzo
2026

RESONANCE
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Aplicacion de la IA en journey del cliente

K Asistentes virtfuales

® Biometrio

®* Enrutamiento
inteligente

®* Contexto 360

\‘Resomenes orevios

~

Agentes virtuales
Copiloto (Sugerencias)

Coaching
(Supervision)

Resumen y nofas en
\Ye

Biometrio

KResumen Y \

documentacion
® Andlisis de sentimiento
®* Mejora continua

°* WFMy QM

\‘Disporo de no’rificociones/

Después




Del 9 al 11 de marzo
2026

RESONANCE
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Capacidades Clave para la
Implementacion de |IA en la Organizacion

Enterprise Al Context  Business capabilities

Customer and

Organization employee maps Process

HEQI‘ redesign value streams redesign 522
People Process

Prompt @ Capability

engineering mapping
Al
=
Context Data Al

Data engineering management engineering Technology
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Experiencia
del
empleado

CX

Experiencia
del clente
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