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No se trata
solamente de
prepararnos para
el futuro de CX.
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construiran ese
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El Futuro del
Customer
Experience

No dependera solamente de la
tecnologia, tambien de las
personas capaces de hacer que la
tecnologia se sienta humana.




Enfoque del Talento
De ejecutar procesos a potenciar capacidades

INTERPRETAR RESOLVER DISENAR UTILIZAR IA
DATOS PROBLEMAS DECISIONES EXPERIENCIAS COMO ALIADO
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Habilidades del Talento CX 2030

Ventajas competitivas
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HUMANIDAD CRITERIO INTELIGENCIA ADAPTABILIDAD CONEXION
DIGITAL
« Empatia « Pensamiento + Tecnologia  Aprendizaje « Comunicacion
+ Inteligencia critico * :I/)\t » continuo » Colaboracion
Emocional » Resolucion 105  Flexibilidad * Propdésito

« Escucha de problemas » Resiliencia
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Humanidad

Sentir y comprender
, Empatia
;. Como P .
Inteligencia
hacemos .
. emocional
sentir a las
Escucha
personas?

activa




Criterio
Pensar y resolver

¢, Estamos
resolviendo o
simplemente
siguiendo
procesos?
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* Pensamiento
critico
 Resolucion

de problemas
e Toma de
decisiones




Inteligencia aumentada
Potenciarse con tecnologia

., COMo usamos
la tecnologia
para servir
mejor a las
personas?
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e Alfabetizacion
digital
 Uso de |IA

* Interpretacion
de datos
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Adaptabilidad

Aprendery evolucionar

Que . * Aprendizaje
necesitamos .
aprender hoy contintio

D etar . Flexibilidad
P  Curiosidad
preparados

hara mafiana?  Resiliencia




Forum \ OIMT \ RESONANCE
(2026 Visién 2030

Conexion
Colaborar y transformar

45

. Estamos « Comunicacion
trabajando » Colaboracion
COMmo areas o * Influencia
como una sola * Proposito
experiencia? compartido




Mentalidad del profesional de
CX del futuro
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El futuro no es elegir
sSino conectar .

Da_lt_os . Los datos nos
Personas diceFRQUE esta
= pasando.
Mejor CX « Las personas nos
ayudan a entender

POR QUE importa.
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Estamos enfocados en
crear experiencias para
nuestros clientes, pero
., Qué experiencia estan
viviendo las personas
que trabajan con
nosotros?
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Protagonistas

CLIENTES EQDOS
EXPERIENCIAS EXPERIENCIAS

EXTRAORDINARIAS ORDINARIAS
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Nuevos roles en las organizaciones

Disenadores de
experiencias

Especialista de
Employee Experience

Analista de
Comportamiento

Estrategas de
IA+ CX

Facilitadores de
transformacion

Lideres de cultura
centrada en las personas
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El lider de CX del futuro

El liderazgo ya no consistira solamente en supervisar, tambien
en desarrollar el talento:

% DESARROLLAR

CONECTAR EMPODERAR
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El perfil del Lider CX del futuro

Tiene obesion Es unlider '
Es un gran Combina

por las estratégico de datos con

conector
personas negocio humanidad

Comprende la Inspira una Tiene valentia Desarrolla

tecnologiay la Cultura por desafiar el Talento
Al estatus quo




Cambio mindset:




Competencias del Talento CX 2030

INTELIGENCIA ARTIFICIAL
Potencia productividady . em
personalizacion

EMPATIA
(Genera conexiones humanas

ADAPTABILIDAD

- Permite evolucionar
constantemente

oﬁ% CREATIVIDAD

, Disefna soluciones y
PENSAMIENTO CRITICO experiencias diferentes
Ayuda a tomar mejores decisiones




La formula del talento CX del futuro:

Empatia
Extraordinarias
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La vision futura de CX

AYER HOY 2030 Resonance
L .~
Customer Customer Conexiones
Service Experience 3|gn|f|cat|ya_s y
con proposito
Resolver Disenar entre clientes,
problemas experiencias colaboradores y

tecnologia




Cambio mindset:

amos la experiencig



Nuestro Ccompromiso

"En 2030, los grandes lideres de Customer
EXperience no seran quienes conozcan mas
sobre clientes, sino quienes sean capaces
de conectar mejor a las personas, el negocio
y la tecnologia para transformar la
experiencia.”
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riencia que generamos
lienza con las personas,
os transformando juntos el
uro del Customer Experience

Directora de Experiencia y Fidelizacion
a Clientes, Grupo Financiera Scotiabank

CX
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@ @ de Septiembre
© RIV Hotel Plaza Guadalajara

Conectemos en Linkedin
Customer Experience * CX Conference
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