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DEL CONTACTO
A LA CONEXION

El nuevo poder de la relacion cliente—-marca F 0 R U M
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VOLUMEN OPERACIONAL

é¢Cuantos contactos atendieron ayer?

VALOR RELACIONAL

¢Y cuantas relaciones fortalecieron?
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Nuestra industria no administra transacciones: construye co (L {4EER il' 0
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Vision 2030

El cliente compara experiencias cruzando

industrias
MAS OPCIONES MAS INFORMACION MENOS PACIENCIA
Cambia con menor Contrasta en tiempo real Hace publica su
friccion experiencia

"Conectado no significa comprendido."

61% afirma sentirse tratado como un nimero pese ala inversién tecnoldgica (Salesforce).




EL CAMBIO DE PARADIGMA

El contacto atiende. La conexion comprende.

Resolver eficientemente el presente sin hipotecar la relacion futura.

Atiende una solicitud puntual

Reconoce un nimero de cuenta

Optimiza la eficiencia del canal

Mide el caso cerrado

CONTACTO

CONTACTO

CONTACTO

CONTACTO

Comprende una intencién de fondo

Reconoce una historia de vida

Orquesta una experiencia integral

Fortalece la confianza sostenida
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CONEXION
CONEXION
CONEXION

VALOR
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Vision 2030

Cada interaccion deja un saldo de confianza

La experiencia no es una capa cosmética: es el activo econdmico que decide el valor futuro.

FASE 01 FASE 02 FASE 03

CREAR PROTEGER RECUPERAR

La promesa cumplida La soluciéon completa La falla bien resuelta

Demostrar que la relacion funciona con empatiay

Evitar retiros provocados por transferencias entre silos
rapidez cuando las cosas salen mal.

Depdsitos diarios mediante claridad, transparenciay
o burocracia innecesaria.

onboarding sin fricciones.

Efectos tangibles del saldo: U Permanencia =~ Recompra @Recomendacién
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Vision 2030

20 26 |
El nuevo P&L de CX: Direccion econdmica del valor
La pregunta del CEO deja de ser "écuanto cuesta atender?" y se convierte en "équé valor estamos protegiendo?".
LINEA 01 LINEA 02 LINEA 03
CREAR VALOR PROTEGER VALOR RECUPERAR VALOR
Crecimiento y Expansion Permanencia y Margen Confianza Restaurada
Facilitar que el cliente adopte mas productos Reducir el abandono no deseado cumpliendo la Transformar una falla critica o disputa en la mayor

mediante claridad en cada interaccion. promesa operativa basica. prueba de fidelidad a largo plazo.
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Vision 2030

CX es el resultado de todo el sistema de la empresa

"El cliente vive horizontalmente una empresa que todavia opera verticalmente."

01 - ORIGEN 02 - DISENO 03 - ENTREGA 04 - IMPACTO

PROCESO COMERCIAL POLITICAS Y PRODUCTO OPERACION Y TI APRENDIZAJE REAL

La promesa y expectativa definida por Las reglas de negocio, riesgos y limites de La ejecucion operativa en canales, Voz del cliente para cambiar politicasy
ventas y marketing. servicio. plataformas y agentes. decisiones.

Si la voz del cliente sdlo produce un reporte, escuchamos. Si cambia una decisidon de negocio, aprendemos.



Los momentos que merecen humanidad

La decisidon no depende del canal: depende del impactoy la vulnerabilidad de la situacion.

01

RIESGO

Consecuencias patrimoniales

Fraudes, bloqueos o decisiones financieras de alto
impacto.

02

EMOCION

Escucha y contencién

Frustracién intensa, salud o momentos personales
criticos.

03

AMBIGUEDAD

Criterio ante excepciones

Casos no contemplados en el script o arbol
algoritmico.
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2“:‘: Visién 2030
04
CONFIANZA

Responsabilidad visible

Demostrar que una persona asume el
compromiso de resolver.

"El objetivo no es poner personas en todas partes: es ponerlas donde pueden cambiar el resultado."



SIMBIOSIS HUMANO - TECNOLOGIA

La IA no resuelve la experiencia:
amplifica las decisiones

AUTOMATICE LA FRICCION

Elimine tareas repetitivas, acelere la memoria y sintetice datos en tiempo real.

AMPLIFIQUE EL JUICIO

Entregue contexto a las personas para decidir con criterio, empatia y responsabilidad.

GOBIERNE LAS CONSECUENCIAS

Automatizar un mal proceso no elimina la frustracion: la vuelve escalable.




LA OPORTUNIDAD DE MEXICO

De plataforma de atencidn a plataforma de confianza

La ventaja competitiva ya no puede basarse en costo o volumen de contactos.

850,000 130,000

Empleos directos en México Operaciones Nearshore / Offshore
Escala y madurez operacional Cercania cultural y valor bilingtie
Férmula hacia 2030: Talento de criterio + Tecnologia agil

O
PERACIONES ~ GUADALAJARA

b

¥ GDL oPERACIONES 2024
LoESNCA RESIONRM

+

N
i
FDRUM
20 26

OIMT \ RESONANCE

Vision 2030

Estrategia integral con IA (IMT)

La brecha es nuestra oportunidad

Confianza orquestada




Un mandato para los préximos 90 dias

La visién hacia 2030 no comienza con un mega-proyecto: comienza eliminando una contradicciéon del sistema.

—

PASO 01

ELIJA UN VIAJE

Seleccione un viaje critico donde el cliente
experimente la mayor friccién y valor en juego.

—

PASO 02

IDENTIFIQUE LA FRICCION

Aisle la contradiccién entre politicas, sistemas o silos
gue genera quejas reiteradas.
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Vision 2030

—

PASO 03

CAMBIE UNA DECISION

Relna a negocio, riesgo, producto y operaciones;
modifique la regla de raiz y escalela con tecnologia.
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Vision 2030

En 2030, la relacion no sera una sucesion de contactos: sera continuidad

Omnicanalidad significara conservar el contexto; personalizacidn significara actuar con relevanciay respeto.
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RECUERDA ANTICIPA EXPLICA RESPETA APRENDE

Sin obligar al cliente a repetir Sin invadir la privacidad Decisiones con total transparencia Limites éticos y consentimiento Y adapta el sistema en vivo

Las marcas mas valiosas no seran las que mas sepan sobre el cliente, sino las que demuestren que merecen saberlo.
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Vision 2030

1 2 3

¢Qué prometemos? ¢Qué entregamos? ¢Qué aprendemos?

Y una relacién sostenida transforma el futuro de la empresa.
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