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Nuestra sexta investigacion
anual sobre las tendencias
del CX revelo que el 2024
sera un aiio de
transformacion masiva
impulsada por los rapidos
avancesenlalAylas
tecnologias emergentes.
Los responsables de CX ya
estan tomando medidas

para adelantarse a
estos avances

Como realizamos la investigacion:
los datos de CX Trends 2024
provienen de dos fuentes, que
incluyen una encuesta global a
2500 consumidores en 20 paises y
una segunda encuesta global a casi
4500 participantes empresariales.
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83 %

de los lideres de CX

esta repensando todo el
recorrido del cliente
debido a la tecnologia

emergente.

Global: 70 %

65 %

de los lideres de CX esta
aumentando sus

inversiones en la
evolucion de sus chatbots.

Global: 64 %

63 %

de los consumidores cree
que la forma en que
interactua con una
empresa cambiara por
completo en
dos anos.

Global: 59 %

69 %

de los lideres de CX esta

luchando por mantenerse
al dia con los requisitos

legales y normativos.

Global: 61 %

84 %

de los consumidores
espera que los agentes
los ayuden con el
servicio, las ventas y el
soporte durante las
interacciones basadas
en el chat.

Global: 80 %

GLOBAL
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Hemos identificado

10 tendencias
fundamentales que
configuran la nueva
era del CX inteligente
y que todos los lideres
de CX deben conocer

Estamos entrando en la era del CX
inteligente, impulsada por
elementos transformadores que
se entrecruzan como la llegada de
la IA generativa, la mejora de las
capacidades de datos y las
nuevas tecnologias inmersivas.

GLOBAL

DIEZ TENDENCIAS QUE IMPULSARAN EL FUTURO del CX EN 2024 cx

IA: Desconexién entre FORU M

Q. 2gentes y lideres

Los chatbots se convierten
en agentes digitales O

IA generativa =
CX mas humanizada

La transparencia de la IA se
convierte en la norma
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Priorizacion de
experiencias instantaneas

Los lideres de CX son los
nuevos impulsores de la
privacidad de los datos

Seguridad
perfectamente
integrada en el CX
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CX mas humanizada

El futuro de Internet
es inmersivo

Priorizacion de
experiencias instantaneas

Los lideres de CX son los S . 5 La voz y su funcion para
nuevos impulsores de la £ nmersivas 'y P la derivacién a
privacidad de los datos X ) de ltima otras instancias

generacion

Seguridad
perfectamente
integrada en el CX

Herramientas de gestion
predictiva de los agentes

A
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Las 10 nuevas
tendencias que
todo lider de CX

debe conocer,
desde la IA hasta

los datos y las
experiencias de
nueva
generacion




GLOBAL
CX
Los avances en IA han %

acelerado el ritmo del

La brecha se amplia

cambio, lo que allana entre los lideres de CX
a y los agentes en todo lo
el camino para crear relacionado conlaIA:
° o . estrategia,
a IA generativa
ex!)erlenmas agilizars la entrega de li:fl;a;gzr:larso tle
i i un recorrido méis *
mas inteligentes unrecorrido més
sienta amigable
e interactivo.

de los lideres de CX piensa
que las organizaciones que

68 % no adopten tecnologia de
IA emergente tendran

La transparenciay la

toma de decisiones de
dificultades IaIA son ahora la regla,
Global: 68 % para sobrevivir. no la excepcion.

Los chatbots se estan

de los consumidores cree convirtiendo

que dentro de unos afos ripidamente en
50 % preferira interactuar con agentes digitales que

bots evolucionados y no tienen la capacidad de

con seres humanos.

Global: 53 % completar mas tareas.
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GLOBAL

DATOS Y EXPERIENCIAS CONFIABLES TENDENCIAS QUE IMPULSAN LOS DATOS Y LAS EXPERIENCIAS CONFIABLES cx

Las capacidades de
datos mejoradas estan

FORUM

permitiendo mejores iy cnfoeata o
experiencias que e
generan y mantienen .
la confianza D e v

los datos en tiempo real

Los lideres de CX son los
nuevos impulsores de la
privacidad de los datos a
medidaquelalAyla
personalizacion adquieren
un mayor protagonismo

del cliente

de los lideres de CX
informa que va a
aumentar su
presupuesto de
ciberseguridad para el CX

Global: 73 % en el proximo afio.

La seguridad ya no es
un complemento, sino que
se incorpora de manera

fluida en todo el recorrido
del cliente

de los lideres de CX cree
que las empresas que no
80 (y ajustan el recorrido del
0 cliente basandose en los
datos en tiempo real
corren el riesgo de

Global: 70 %  perder ingresos.
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GLOBAL
EXPERIENCIAS INMERSIVAS Y DE ULTIMA GENERACION cx
Las tecnologias
inmersivas emergentes
estan allanando el

FORUM

camino para la préxima Las experiencias en vivo e
.2 inmersivas ahora tienen
generacion de una gran influencia en el
futuro de las compras

experiencias que exigen
los clientes

enlinea

La voz est4 abriendo paso
a un rol mas avanzado
enfocado en manejar
problemas complejos

y escalados

de los consumidores
esperan que los agentes los

84 % ayuden en todo lo que
necesiten, desde el servicio

hasta las ventas, pasando

Global: 80 9% Porelsoporte.

Finalmente, las
herramientas predictivas
de administracion de
agentes estin superando
los métodos tradicionales

de los lideres de CX prevé
que la IA generativa
influenciara las
interacciones basadas en
voz dentro de los proximos

Global: 42 9%  dos aiios.




zendesk



