
Hiper-personalización
La clave para el éxito en la era digital



Líderes digitales: 50% de las empresas

• P: En que categoría considera que su empresa se encuentra?

Source: Future Enterprise Resiliency & Spending Survey Wave 5, IDC, June 2023. 



Las organizaciones
en México esperan
que el 40% de sus 
ingresos provengan
de canales digitales

Fuente: IDC Latin America
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P:¿Qué porcentaje de los ingresos de su organización espera que provengan de productos, servicios y/o 
experiencias digitales en los periodos 2022 y 2026?

% Ingresos esperados por Servicios y experiencias digitales América Latina. 
Forecast 2022- 2026

Para el 2027 se espera que los Servicios y Experiencias 
Digitales representen hasta  el 40% de la economía
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La retención y lealtad de los clientes es una de las 
principales prioridades de las empresas en México



El 55% de los clientes están 

dispuestos a compartir datos con 

las empresas, pero esperan recibir 

un alto valor a cambio.

Todos deben ganar en el mundo digital

Lograr la empatía con los clientes requiere que las empresas logren la paridad 
en el intercambio de valor con sus clientes, es decir, equilibrar los resultados 

comerciales con la entrega de valor PARA el cliente



La necesidad de un socio tecnológico es clave

• P: ¿Cuáles son los 3 principales desafíos que tendrán el mayor impacto en la CX que ofrece su organización en los próximos 18 a 24 meses?

•
Source: Future of Customer Experience Survey, IDC, September 2023





¿Qué tecnologías y aplicaciones utilizan las organizaciones 
para mejorar la experiencia del cliente?

• ¿Cuáles son las principales tecnologías y aplicaciones que está utilizando o planea utilizar para respaldar las iniciativas de experiencia del cliente (CX)?



Distribución por tipo de transacción

Nuevos canales e hiperpersonalización están cambiando las principales actividades de los agentes
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Diferentes soluciones según nivel de contacto con cliente



Los bots y tecnologias conversacionales son una realidad
en la crecion de experiencias a clientes y empleados

Source: Industry AI Path Survey, IDC, September 2023, N=310 Mexico



Datos + Tecnología ¿cómo funcionan juntos? 
Empresa tradicional

Fuentes de datos

First Party

Sentiment

Ingesta de datos

Conectar fuentes de datos

Integración de datos, limpieza.

Privacidad, etiquetas de 
consentimiento

Insights

BI

Adquisición, Retargeting, etc.

Visualización de datos, KPIs, 
métricas

Engagement

Activación a través de canales 
digitales (in-app, redes sociales, 
SMS, web, correo electrónico, 

etc.) y canales físicos.

Seguridad BI Plataforma de 
comunicación

Conectividad

Source: IDC, 2023. 



Datos + Tecnología ¿cómo funcionan juntos? Empresa digital

Source: IDC, 2023. 
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3 de cada 4 
líderes digitales

reconocen que las 
interacciones 

hiper-personalizadas son 
clave para ganarse la 

confianza de un cliente

Solicitudes

Sin respuesta

Interacciones
Genéricas

Comunicaciones de la misma 
información Duplicada

Regresar al punto inicial

Sin Solución /  avance

Información bajo 
demanda o de 
autoservicio

Desactualizada

¿Qué deben repensar las empreas?

Chatbots son 
frustrantes/no útiles

N= 350
Source: IDC 2022 B2B Technology Buyer Survey. 



¡GRACIAS!
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