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ZZ EL FUTURO DEL CX IMPULSADO POR IA

En el mundo del CX, la |IA

ha desencadenado una era
transformadora que no dejara ningun
area intacta, y los lideres encargados
de implementar esta tecnologia
revolucionaria estan listos para

aprovechar suinmensa promesa.

Sin embargo, cosechar los beneficios de la IA, ser capaz

de operar organizaciones mas eficientes, aumentar la
satisfaccion y lealtad del cliente, y aprovechar nuevos flujos
de ingresos, conlleva desafios e incertidumbre significativos.

En nuestro informe detallado de CX Trends 2024,
exploramos las fuerzas que impulsan el impacto de la |A

en las organizaciones de soporte. Para profundizar en ese
panorama general, pedimos a mas de 1300 lideres sénior
de CX (vicepresidentes y superiores) con sede en Australia,
Brasil, India, México, Singapur, Espana, el Reino Unido y

los Estados Unidos que compartieran sus pensamientos y
planes. Este informe destila sus perspectivas y servira como
tu plan esencial para implementar la IA de manera efectiva,
superar posibles obstaculos y preparar a tu organizacion
para el éxito.
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ZZ EL FUTURO DEL CX IMPULSADO POR IA

El futuro del CX impulsado por IA significa organizaciones
mas austeras e impactantes encargadas de impulsar la satis-
faccion del cliente mientras gestionan un aumento proyecta-
do de cinco veces en las interacciones. Cuando los lideres de
CX hacen balance, prevén que la IA transformara por comple-
to el CX.

Los lideres de CX no albergan ilusiones sobre esta trans-
formacion; comprenden claramente que no sera facil y que
habran contratiempos. Sin embargo, también se enfrentan a
estos tiempos turbulentos con optimismo: un impresionante
81% dice que la IA cambiara el CX para mejor.

Los lideres de CX también ven la IA como una herramienta de
optimizacion que puede ayudarlos a superar tanto el soporte
al cliente como otros desafios comerciales. A medida que
integran la IA en cada aspecto de su empresa, los lideres
creen que mejorara la satisfaccion diaria del cliente, abrira
un soporte de calidad las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana, reducira los costos operativos e impulsara la inter-
accion con los clientes. Finalmente, la IA dara como resultado
opciones de autoservicio mejoradas en forma de bases de
conocimiento mas ricas y precisas, ademas de agentes de IA
gue se desempeiien a niveles mucho mas altos.

86

de los lideres de CX cree que el CX
se transformara por completo en
los proximos tres anos

7 7%

de los lideres de CX piensa que
el CX tradicional dara paso

a dinamicas de la industria
radicalmente diferentes
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“ Al mirar hacia el futuro, los

Principales prioridades de los lideres clientes crearan categorias
de CX en los proximos 3 anos completamente nuevas de
aplicaciones y experiencias
N impulsadas por IA generativa

[ ] Mejorar la seguridad de los datos o la ciberseguridad

con la altima generacion de
modelos. Solo hemos comenzado
a aprovechar el potencial de la

;% Invertir en nueva tecnologia de experiencia del cliente IA generativa para automatizar
procesos complejos, aumentar la
experiencia humanay remodelar

Agregar[expandir la IA y automatizacion en la

. | las experiencias digitales”.
prestacion de servicCios

Swami Sivasubramanian
Vicepresidente de datos y aprendizaje
automatico en

dWs$s

- Mejorar[optimizar el soporte de autoservicio v"

Agregar/expandir la IA generativa en la experiencia
del cliente

& |
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ComolalA
transformara
el CX

ZZ ELFUTURO DEL CX IMPULSADO POR 1A

En solo tres anos mas, la experiencia del cliente y las
organizaciones dedicadas a entregarla cambiaran de
maneras que habrian sido inimaginables hace solo una
década. Para 2027, los efectos transformadores de la

IA se sentiran ampliamente. Los agentes humanos, los
administradores y sus lideres trabajaran de manera muy
diferente que antes, y las funciones y responsabilidades
cambiaran en gran medida.

La nueva organizacion
de CX: eficiente, rapiday
efectiva

Equipos mas eficientes y austeros. Mejor toma de decisiones
estratégicas. Mayor competitividad. Estos cambios

llegaran rapidamente; de hecho, ya estan en marcha, lo que
demuestra que las organizaciones de CX operaran a un nivel
completamente nuevo, todo gracias a la integracion de la IA.

Y el resultado de esos cambios organizativos se dejara
sentir en los clientes, que experimentaran una gran mejora
en la calidad del servicio. Esa mejora sera impulsada por

las organizaciones que utilizan |A para monitorear todos los
canales de servicio de atencion al cliente y proporcionar una
interaccion de primer contacto (todo lo cual implicara IA).

Mientras tanto, la IA gestionara a los agentes y equipos
mientras realiza un seguimiento de la calidad y la
efectividad (lo que facilita mucho mas que los lideres de

CX comprendan como se desempefian los agentes y sus
equipos en su conjunto). Debido a que el 80 por ciento de
todas las interacciones seran resueltas por la IA, los agentes
humanos seran libres de enfocarse en problemas mas
complejos.

También veremos mayores niveles de personalizacion, con
organizaciones de CX empoderadas para crear experiencias
personalizadas y atractivas. Todo esto se desarrollara sin
necesidad de aumentar el personal de los agentes, incluso a
medida que aumenten los volumenes de soporte general.

COMO LA IA TRANSFORMARA EL CX
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La nueva normalidad: agentes mas caliticados
y expertos en tecnologia

Durante los proximos tres anos, veras que el rol de los

agentes humanos evoluciona significativamente. Asi es como cambiara el rol de los agentes humanos:

Los agentes humanos podran captar sin problemas una

conversacion de un agente de IAy saber con precision ® Los agentes humanos tendran que sentirse ® Los agentes deberan perfeccionar sus
quién es el cliente y los detalles sobre su problema, sin

necesidad de que los clientes repitan su conversacion.

La informaciony las respuestas sugeridas estaran
disponibles, lo que acelerara el tiempo de resolucion
y aumentara la satisfaccion, y todo lo que un agente

humano necesite estara disponible en un solo espacio de

trabajo.

Estos desarrollos impulsaran a los agentes humanos
hacia el trabajo basado en la experiencia, lejos de las
tareas de rutina. Se enfocaran en manejar consultas

complejas, a menudo en calidad de asesores para
sus confiables copilotos de IA. Como resultado, los

planes de capacitacion se volveran mas especificos y
presentaran escenarios respaldados por |A para refinar

las capacidades humanas.

ZZ EL FUTURO DEL CX IMPULSADO POR IA

mas comodos con el aprovechamiento de la
IA. Durante los proximos tres anos, los agentes
humanos deberan adoptar el uso de la IA en sus
tareas diarias.

Los agentes desarrollaran conocimientos
profundos y especializados. Los agentes
humanos prosperaran como expertos en negocios
y desarrollaran conocimientos interdisciplinarios
que expandan sus funciones para incluir
movimientos de servicio, ventas y soporte.

habilidades interpersonales. Con la IA a cargo
de grandes cantidades de solicitudes, los agentes
se enfocaran en problemas que requieren una
profunda empatia.

El trabajo se simplificara. Un espacio de trabajo
unificado y simple reemplazara la gestion de
tickets de varias pestanas, lo que ayudara a los
agentes a moverse rapidamente para satisfacer
eficazmente las necesidades de la empresa.

COMO LA IA TRANSFORMARA EL CX
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Administradores: tutores proactivos de tu empresa

Durante mucho tiempo, los administradores se han
enfrentado a engorrosos procesos manuales para
desarrollar planes de dotacion de personal y gestionar
bases de conocimientos; ademas, han tenido una vision
limitada sobre codmo se desempefiaban realmente los
agentes. También se han visto obligados a confiar en los
socios de Tl para implementar nuevos flujos de trabajo en
sus herramientas CX, lo que introduce retrasos cuando la
agilidad es primordial. Con el advenimiento de la IA, todo
eso cambiara.

Los administradores asumiran un rol mas estratégico

en los proximos tres anos, impulsado por copilotos de
IAy potentes herramientas de gestion de personal.

Estos administradores capacitados gestionaran la
implementacion de personal y flujo de trabajo a través de
recomendaciones impulsadas por IA, las cuales también
los guiaran hacia una toma de decisiones mas solida con
respecto a las politicas de datos.
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Asi es como los administradores veran como cambian sus roles:

® Los administradores se asociaran con copilotos
de IA. Estos asistentes indispensables ayudaran
a los administradores a responder mas rapido a
los desafios comerciales y a trabajar de manera
mucho mas efectiva.

e Aprovecharan constantemente lalAy las
herramientas de gestion estratégica. Esto abrira
enormes ganancias en la optimizacion del equipo,
asegurando una cobertura efectiva y eficiencia
operativa.

® Los administradores disefiaran, gestionaran
y refinaran rapidamente las interacciones
automatizadas. Al utilizar herramientas de codigo
bajo o sin codigo, compatibles con un copiloto
de IA, los administradores podran modificar las
interacciones automatizadas en solo minutos.

Aprobaran optimizaciones y flujos de trabajo
sugeridos por IA. Los administradores haran la
transicion en un rol de supervision aqui, y eso les
permitira enfocarse en otras tareas importantes.

Los administradores tendran disponibles datos
mas ricos y faciles de entender. Un administrador
bien informado es un administrador eficiente.
Gracias a que la IA proporciona datos procesables,
los administradores tomaran mejores decisiones,
lo que aumentara la satisfaccion del cliente, la
eficiencia del equipo y la capacidad de tu empresa
para escalar.

COMO LA IA TRANSFORMARA EL CX




Los lideres de CX adquiriran nuevas habilidades y
asumiran nuevas responsabilidades

Los lideres de CX asumiran la enorme responsabilidad

de guiar la transformacion de la experiencia del cliente
mediante la implementacion estratégica de la IA, la adopcion
de decisiones basadas en datos y la gestion del talento
humano de formas nuevas e innovadoras.

Es una tarea enorme, pero los lideres de CX que

se encuentran en el momento obtendran grandes
recompensas: niveles elevados de satisfaccion del cliente,
equipos mas eficientes y organizaciones de CX que se
convirtieron en generadores de ingresos.

Las organizaciones de CX pronto adoptaran un modelo de
participacion del cliente proactivo, predictivo y personalizado,
con |A que ofrece informacion en tiempo real sobre el
comportamiento del cliente y las tendencias del mercado.

A su vez, los lideres de CX asumiran un rol mas elevado y estratégico,

y se enfocaran en:

e Dominar la planificacion estratégicay la toma de
decisiones. Los lideres de CX deberan enfrentar
desafios complejos mientras mantienen una
sensibilidad aguda a las necesidades del cliente y
del equipo.

e Se requerira una comprension profunda de las
capacidades de IAy las implicaciones éticas
del uso de la tecnologia. Los lideres de CX deben
ser expertos en la integracion de tecnologias
avanzadas para mejorar las experiencias de los
clientes y, al mismo tiempo, garantizar que se
respeten los estandares éticos.

e Desarrollar y expandir habilidades en el analisis
de datos sera primordial. Los lideres de CX deben

con precision los comportamientos de los clientes y
las tendencias del mercado.

Los lideres de CX aprovecharan los datos de
maneras innovadoras para apoyar las iniciativas
estratégicas. Esto implica no solo recopilar y
analizar datos, sino también aplicar perspectivas
para impulsar decisiones comerciales y mejorar las
interacciones con los clientes.

Los lideres de CX desempeinaran un papel crucial
en la vinculacion de Tl, marketing y operaciones.
Fomentaran los entornos de colaboracion
necesarios para las iniciativas de transformacion
digital.

ser competentes en el uso de big data para obtener
informacion procesable, lo que les permite predecir
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Elimpacto delalA en los
clientes en sus experiencias

Si bien las organizaciones de CX experimentaran cambios
considerables en los proximos tres anos, son los clientes los
que realmente se beneficiaran del poder de la IA. Una nueva
era dorada en la experiencia del cliente esta a la vuelta de

la esquina, una era en la que los consumidores recibiran un
servicio instantaneo y personalizado en todos los canales.
La seguridad y transparencia avanzadas seran la regla,

y los clientes recompensaran a las empresas con niveles
exponencialmente mayores de confianzay lealtad.

Eso marcara una transicion significativa desde el statu quo,
uno en el que los clientes a menudo se sienten frustrados

y no apreciados. Los dias de quedar atrapado en bucles
interminables con chatbots de la vieja escuela o buscar
una respuesta infructuosa en una base de conocimiento
desorganizada y limitada desapareceran, al igual que los
retrasos interminables al tratar con agentes humanos.

ZZ EL FUTURO DEL CX IMPULSADO POR IA
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Pronto los clientes podran obtener respuestas a multiples
preguntas en una experiencia de autoservicio detallada

y conversacional. Recibiran contenido personalizado y
ultrarrapido que respondera directamente a sus preguntas
e incluso comparara productos. Y cuando llegue el momento
de hablar con un agente humano, las preguntas mas dificiles
se resolveran en tiempo real, no tres dias después.

BN

N

L
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Si bien la experiencia del cliente cambiara de manera profunda,
también lo haran las necesidades y los comportamientos del cliente.
Zendesk predice que se daran tres cambios importantes:

® Los clientes confiaran en sus propios asistentes ® Los clientes exigiran mayor transparenciay

personales de IA. Al actuar en nombre de los
consumidores, estos asistentes optimizaran
las experiencias y garantizaran una interaccion
eficiente y personalizada para satisfacer con

precision las necesidades unicas de los clientes.

Los clientes esperan recibir y consumir
contenido en multiples formatos. Los
consumidores experimentaran una gama
ampliada de opciones de interaccion con los
agentes de IA, lo que incluye poder enviar
mensajes de texto y enviar fotos y videos.

control sobre sus datos. La IA proporcionara
explicaciones claras sobre por qué se hicieron
recomendaciones mediante el analisis de datos
de compra y uso anteriores, asi como otra
informacion del cliente.

COMO LA IA TRANSFORMARA EL CX
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Comienza

a superar

las posibles
barreras ahora
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Ninguna transformacion viene sin superar primero los
obstaculos. Los lideres de CX son muy conscientes de la
importancia de incorporar la IA en sus operaciones, y la ven
como algo fundamental para el éxito futuro. Sin embargo, la
mayoria no se ve a si mismo lo suficientemente lejos en ese
viaje, y solo un cuarto de los lideres con los que Zendesk habld
describen su camino de adopcién de la IA como avanzado.

Estas son las principales
areas de preocupacion que
mantienen a los lideres de
CX despiertos por la noche:

Mantener el contacto humano para que los
clientes no se alienen

Una interaccion robotica puede molestar a los clientes de tu
marca. Aqui es donde los agentes de IA demostraran ser una
solucion crucial para las organizaciones de CX. Impulsados
por la IA generativa, estos agentes responden a los

clientes de manera calida y conversacional, y proporcionan
respuestas que se adaptan dinamicamente a las consultas.
Junto con una sdlida base de conocimientos, los agentes de
IA son el enlace estratégico que ofrece lo mejor de ambos
mundos: soporte rapido y personalizado que se siente
comodamente humano.

Los agentes de IA de Zendesk, por ejemplo, pueden
personalizarse ampliamente, lo que permite a los
administradores determinar qué consultas reciben
respuestas generativas y cuales se enrutan a agentes
humanos o articulos de autoservicio. Y debido a que estos
agentes pueden personalizarse para adoptar la voz de la
marca de tu empresa, el resultado final es una experiencia
del cliente sin problemas que se siente humana de principio
afin.

Enhebrar la aguja entre el aprovechamiento
de los datos y su proteccion

Los lideres de CX son ahora los nuevos impulsores de la
privacidad de los datos, ya que la IAy la personalizacion se
vuelven centrales para la experiencia del cliente. Enfrentados
ala busqueda de un equilibrio entre el aprovechamiento de
los datos de los clientes y su proteccion, estos lideres estan
dispuestos a realizar inversiones significativas en la evolucion
de sus practicas de privacidad de datos. Y esas inversiones
seran absolutamente esenciales, ya que jugar a la ligera

con los datos de los clientes puede tener consecuencias
catastroéficas tanto para los consumidores como para tu
empresa.

SUPERAR POSIBLES BARRERAS
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Aqui es donde Zendesk brilla,
lo que facilita que los lideres

de CX promulguen politicas de
privacidad de datos sélidas y,
por lo tanto, generen confianza
con los clientes.

e Evalua todos tus datos con regularidad y
conserva solo los necesarios para ofrecer un
CX excelente

® Las certificaciones de seguridad garantizan
que tu personal esté capacitado y tenga
confianza en mantener la seguridad de
los datos

® |dentificay realiza un seguimiento facil de los
datos relevantes dentro de tu sistema de CX,
incluido el establecimiento de un cronograma
para la retencion y eliminacion

® Protege aun mas los datos al darle a los
agentes acceso unicamente a los datos que
necesitan, cuando los necesitan y nada mas

ZZ EL FUTURO DEL CX IMPULSADO POR IA

Zendesk: tu socio esencial
delA

En los ultimos anos, hemos venido combinando la |A con
nuestra gran experiencia en CX para ofrecer una solucion
de servicio completa para la era de la IA. Los agentes de |IA
de Zendesk eclipsaran a los chatbots de antano, y nuestra
tecnologia ayudara a los agentes humanos a trabajar con
mayor rapidez y eficiencia a medida que los gerentes y
administradores asumen nuevas funciones estratégicas.

Experiencia del cliente impulsada por IA. Los agentes de IA
automatizan las resoluciones y comprenden las necesidades
y la intencion de los clientes; por su parte, los copilotos de

IA proporcionan una asistencia invaluable a los agentes
humanos al combinar sugerencias y tickets similares, al
mismo tiempo que gestionan el enrutamiento inteligente de
tickets.

Operaciones de servicio inteligentes. Zendesk te ayuda
a aumentar el rendimiento y las perspectivas operativas,
todo mientras brindas un servicio de atencion al cliente
excepcional y con garantia de calidad impulsada por la IA.

Ofrece una plataforma flexible y confiable. Con Zendesk,
puedes crear experiencias personalizadas con datos
personalizados, ofrecer CX sin problemas y unificar datos
en todos los sistemas, respaldar obligaciones avanzadas
de seguridad y cumplimiento, y mejorar la seguridad con
permisos granulares y controles de acceso.

SUPERAR POSIBLES BARRERAS
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Toma el control de tu
futuro con Zendesk

El camino hacia delante esta despejado. Como lider de CX, planifica
y actua ahora para que tu organizacion, y los clientes a los que
prestas servicios, prosperen en esta era de CX impulsado por IA.

Es una oportunidad que, si se aprovecha, transformara tu empresa
de maneras increiblemente poderosas.

Cuando te enfrentas a tiempos transformadores como estos, tener

el socio adecuado es invaluable. Zendesk esta a la vanguardia de

esta evolucion y ofrece la experiencia, las herramientas y la vision
para ayudarte a adaptarte, innovar y destacar. Estamos liderando la
innovacion en la experiencia del cliente y podemos ayudarte a crear el
futuro de tus estrategias de participacion del cliente. Con el conjunto
de soluciones de Zendesk listo para usarse, podras cumplir con el
futuro en tus términos.

¢Estas listo para comenzar tu
viaje del CX impulsado por [A?
Descubre como Zendesk puede
ayudarte.
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