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gestion de interacciones comerciales.
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Bajo la logica del CX, los estrategas siempre
seguiran un objetivo: el incremento del
consumo percapita. Ameérica Latina registra
los niveles de consumo mas altos del mundo,
liderados por México con un promedio de
160 litros por persona al ano. Esta cifra A A\ - =
supera ampliamente el promedio mundial, el £ NP AR = P
cual se situa apenas en los 25 litros anuales
por habitante.
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Hacen todo por llegar al “Customer”

Mediciones

Resultados Net Promoter Score (NPS)

Indice de recomendacion

Customer Journey NPS Evolution Score

Customer Satisfaction Score (CSAT). Satisfaccion global con la marca
CES 3.0

CUStOI a cIe (CES) Tiempo de espera en atencion
Customer Lifetime Value P P

Tasa de retencion de clientes

Puntos de contacto Ticket Promedio CLV

Tasa de adquisicion de clientes Tasa de abandono o churn

Customer Engagement  Tasa de recompra o repeat purchase rate

Participacién en programas de fidelizacion

First Contact Resolution First Response Time, FRT)

QY https://blackbot.rocks/

©
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No hacen nada por el “No Customer”
No hacen nada por el “After Customer”
No hacen nada por el “Employee”

No hacen nada por el “Planeta”

No hacen nada por los “otros seres vivos”

No hacen nada por los “desperdicios”
No hacen nada por los “futuros”

No hacen nada por entender “el valor”

CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT ﬁ
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Por eso tengo un problema con el CX
hecesita urgentemente un nuevo

nombre y concepto fundacional
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El CX estd secuestrado por el equipo
financiero, quienes solo estan
Interesados en la experiencia de
resultados (profits) y no en la experiencia
de sus humanos (clientes y creadores)

OOOOO ./ /blackbot .rocks/ CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT J&
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El CX deberia llamarse PX

Profit Experience

CO nhttps://blackbot.rocks/ CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT ‘@
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Y todos nosotros en lugar de
comportarnos como creaadores,
disenadores, creativos, exploradores,
iInnovadores, arquitectos, cientificos;
solo nos estamos comportanao como
simples “vendedores”

Blackbot_
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Customer Experience User User Inteplfgte
AXperience . ‘

Interaction Design

FX

Future Experience

B X

Brand Experience
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Customer wait time and behavior

<
Store security video

Emotions by facial

recognition

Fidelity by facial <

recognition

Customer consumption
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Smartphone

+ Wifi + Messaging
(Whatsapp)

State and use of real <

estate

Consumption time and

customer experience

QO https://www.youtube.com/watch?v=dHcxTmUB6atk
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Customer service behavior,
economic performance

prediction

Inputs and stock of food and

raw materials

» Kitchen and service heat map

» Productivity and efficiency of

employees or baristas

‘—> Analysis of waste and losses

Predictive flow analytics by

>

time, day and month

d
CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT '@
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De tu practica de CX como estas obteniendo los datos
y qué estas haciendo con ellos.

O CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT J&
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<CLIENTE CENTRISMO>

La transformacion centrada en el cliente

COnverti rse en una Organizacic’)n Ceﬂtrada en Esta es una vista/modelo/mapa de los elementos de una organizacion centrada en

el cliente. Puede ser diferente en su organizacion o la visualizacién puede ser mas

el cliente significa identificar las partes que

O menos util. Pero esta es una forma de verlo. El beneficio de este mapa es que

Iﬂﬂ uyen en |a Cca paCidad de nuestra gueda claro que una transformacion no puede ocurrir en una sola capa. Tiene que

. .- P ocurrir en todas las capas para asegurarnos de que no estemos “poniendo un
organizacion especifica para centrarse en el

motor Ferrari en un viejo VW solo para ver cémo el resto del auto se descompone.

cliente Y |Uego establecer la eStrategia para la  Para conducir un Ferrari, debemos asegurarnos de que cada parte sea un Ferrari”.
tra nSfOrmaCién fUtU ra Por lo tanto, una transformacion no puede ocurrir en una sola capa.

CY https://albertoromgar.medium.com/the-most-important-skill-in-the-21st-century-boredom-29818c1 BlO.CkSChOOl CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT -@
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Less impact
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Hum Colgate
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Conozca hum: cepillos de dientes inteligentes conectados que lo guian, lo miden y lo

recuerdan, ayudandolo a seguir el ritmo de un mejor cepillado para lograr sonrisas mas limpias.

Al igual que la mayoria de los modelos estandar del mercado, este
cepillo de dientes eléctrico Colgate utiliza vibraciones sénicas (hay
tres modos para elegir) para limpiar profundamente los dientes, con
temporizadores incorporados que le recuerdan que debe cepillarse
durante dos minutos completos y cambiar de lado cada 30.
segundos. Pero las caracteristicas adicionales del Colgate Hum son
las que realmente lo hacen destacar.
Disenado con sensores inteligentes que mapean su boca para determinar
qué puntos necesitan mas atencion, el cepillo de dientes con tecnologia
Bluetooth se conecta a la aplicacion Hum, que proporciona informacion

personalizada sobre sus habitos de cepillado

CO https://www.colgate.com/en-us/hum#

Realiza un seguimiento de la informacion sobre la frecuencia y la duraciéon
de los cepillados, junto con las areas en las que pasa mas tiempo (y cuales
podria estar descuidando), para que sepa exactamente cOmo mejorar.
Elige entre el modo de estilo libre, en el que te cepillas tu solo y te conectas
con la aplicacion mas tarde para saber como lo hiciste, o el cepillado
guiado, en el que la aplicacion te avisa en tiempo real a través de un
mensaje emergente en tu teléfono si estas usando el angulo equivocado o
falta un lugar. El primer cepillo de dientes inteligente de la marca Colgate
se lanzd en 2018: el cepillo de dientes electronico inteligente Colgate E1.
Este dispositivo se vendid directamente a los consumidores a traves del
canal directo al consumidor de Colgate y fue el unico cepillo de dientes

vendido en la tienda Apple.

6 Blackschool CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT '@
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Data &
technology

layer

Strategy

layer

Culture &
leadership

layer

(Y https://everythingnewisdangerous.medium.com/the-customer-centric-transformation-fbaf08b9bb9c
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Less impact

Predictibilidad de compra por uso
Estado de la salud bucal
Compra cruzada con pastas Colgate

Historial de uso

Estrategia de distribucion y surtido de
anaqueles

Produccion y analisis de mercado

More impact
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A Less impact

Experience

& execution layer

Data &
technology

layer

Strategy

layer

Culture &
leadership

layer

¥ More impact

(Y https://everythingnewisdangerous.medium.com/the-customer-centric-transformation-fbaf08b9bb9c

Experience

Activation

Reaching out to activote
people (e.g. o compaign).

Technology & data

Technology

' he technologies ond platforms
we need 1o serve our customers

and the business.

Strategy
Customer

I he ability to understond the
customer using them os o

s.’ro'..:gir resource.,

- - WA

Culture & leadership
Culture

How is work and mindset

centered oround the cusiomer?

Experience

Response

When people come with o need
(e.q. customer service center).

Technology & data

Data

The doto supporting petter discussions,
decisions and measurement with the
customer ot the center.,

Strategy
Customer-2-Business

Creating the narrative and measurement for
the line-of-sight between customer ongd the

business.

Culture & leadership

Leadership

Governance, commitment ond

sponsorship of the customer opproach.

Blackbot_

Experience

Product or Service

Offering the customer confinucus
service through o relotionship (e.g. 0
preduct or opp)

Culture & leadership
Ways-of-working

Working together in a way that supports
the teom’s ability to engoge with, learn
from aond respond to the customer.
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Lo que las personas Lo que las companias

necesitan necesitan

(Q\D) https://medium.com/design—bootcamp/your—digital—transformation—should—be—a—customer—transfor@Bﬁi@é%P@aé}l CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT -@
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Velocidad de creacién tecnologica

Velocidad de adopcion tecnoldgica
por parte de las empresas de

por parte de los humanos
tecnologia

Velocidad de adopcion tecnoldgica

por parte de las empresas

(Q\D) https://medium.com/design—bootcamp/your—digital—transformation—should—be—a—customer—transfor@Bﬁiﬁi@E‘é%%ﬂ
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Cultura
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Lo que las personas il t . Lo quelas compe Aias
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The 2026
State of Customer
Experience Report

Medallia

https://www.medallia.com/resource/2026-state-of-customer-experience-report/
https://www.medallia.com/blog/hard-truths-state-of-customer-experience/

Blackbot_
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The 2026
State of Customer
Experience Report

(o
Cinco duras verdades del

Informe sobre el estado de la
experiencia del cliente en 2026

Medallia

- CO https://www .medallia.com/resource/ 2026-state -of-customer -experience-report/ CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT -a
https://www.medallia.com/blog/hard-truths-state-of-cust [ / .
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1. Todavia existe una enorme brecha
de percepcidn entre las marcas y los
consumidores.

Las marcas creen que lo estan haciendo bien... pero los
consumidores no estan convencidos. La diferencia entre lo que
los profesionales opinan sobre la calidad de la experiencia del
cliente y como se sienten los consumidores es tan grande que
los equipos de CX tienen casi cuatro veces mas

probabilidades de afirmar que su experiencia ha mejorado

durante el Ultimo ano en comparacion con los consumidores.
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QY https://www.medallia.com/resource/2026-state-of-customer-experience-report/
https://www.medallia.com/blog/hard-truths-state-of-customer-experience/

Has the typical
experience of
Interacting with
companies
Improved over
the last year?

©
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667%

of CX practitioners say yes

177%

of consumers say yes

CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT '@
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2. Bajo las estructuras organizativas

actuales, las ideas no se traducen en
acciones.

A pesar de lo que puedan indicar sus titulos, la mayoria de los
profesionales de la experiencia del cliente no supervisan la
experiencia completa del cliente. En realidad, pueden ser
responsables unicamente de un conjunto de datos especifico,
una etapa del ciclo de vida del cliente, un segmento de clientes,
un canal, un producto, una unidad de negocio o una region. Solo
1 de cada 3 equipos de experiencia del cliente tiene una vision

completa de la experiencia del cliente en toda su organizacion.

Medallia

https://www.medallia.com/resource/2026-state-of-customer-experience-report/
https://www.medallia.com/blog/hard-truths-state-of-customer-experience/
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2 out of 3 CX practitioners are
on teams with limited scope

CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT "@
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belasstategio 3. Las empresas estan dando prioridad

A LA REALIDAD

ICONCRESO a la implementacion de la |A en todos

los niveles de atencion al cliente, pero
deben mantenerse atentas para evitar
la introduccion de errores.

Si bien la mayoria de los profesionales (83 %) afirma que brindar a
sus empleados las herramientas de |A que necesitan es fundamental
para alcanzar sus objetivos de 2026, un porcentaje aun mayor (85 %)
considera que las herramientas adecuadas pueden ayudar a los
miembros del equipo a brindar un mejor servicio a sus

clientes. Asimismo, un porcentaje similar (81 %) ha definido qué
partes del recorrido del cliente deben ser gestionadas por IA, por
personas o por ambos. Pero, al mismo tiempo, las empresas que
apuestan por la |A a expensas de la experiencia del cliente deben
estar preparadas para pagar un precio por ello si surgen

problemas. Los consumidores tienen poca tolerancia a los errores
generados por la |A , mientras que casi la mitad (42%) afirma que

los errores humanos son mas perdonables.

Medallia

QY https://www.medallia.com/resource/2026-state-of-customer-experience-report/
https://www.medallia.com/blog/hard-truths-state-of-customer-experience/

'7%

©

Blackbot_

of consumers say
human errors are more
forgivable than Al errors

of consumers say Al
errors are more forgivable
than human errors

CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT '@
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4.| as encuestas tradicionales estan
perdiendo eficacia.

Cada vez menos consumidores abren las encuestas que reciben
de las marcas con las que hacen negocios, y aun menos se
toman el tiempo para completarlas. La mayoria (60%) se
pregunta si vale la pena dedicar tiempo a informar a las empresas
sobre las experiencias negativas cuando ocurren.

Como era de esperar, los equipos de experiencia del cliente
estan tomando nota, reconociendo que las encuestas por si

solas no son suficientes, y estan empezando a tomar medidas al

respecto
Medallia
QY https://www.medallia.com/resource/2026-state-of-customer-experience-report/

https://www.medallia.com/blog/hard-truths-state-of-customer-experience/

795%

of CX practitioners
agree that surveys
alone are insufficient
for understanding CX
holistically.

1

1N

©

Blackbot_

Expect to adopt at
least one new metric

or approach to
measure experience
quality in 2026.

3

Practitioners cannot
link survey-based
metrics to financial
outcomes.

CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT "@
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5. La “profundidad de la senal” es |a
clave para demostrar el retorno de la
inversion (ROI).

Cuanto menos controles, menos sabras, y menos probabilidades
tendras de crecer. Entre los equipos que informan sobre la
experiencia del cliente (CX) utilizando cinco o menos fuentes de
datos, solo el 73 % afirma poder medir el retorno de la inversion
(ROI) de sus esfuerzos en este ambito . Este nivel de confianza
aumenta un impresionante 26 %, hasta alcanzar el 92 %, entre los

equipos que utilizan diez o mas fuentes.

Medallia

QY https://www.medallia.com/resource/2026-state-of-customer-experience-report/
https://www.medallia.com/blog/hard-truths-state-of-customer-experience/

Only 73% can calculate ROI
of CX at companies where
<5 CX data sources are used

-

=

92% can calculate ROI of CX
at companies where >10 CX
data sources are used

©

Blackbot_
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Para su director ejecutivo: Impacto
de la estructura jerarquica en la toma
de decisiones ejecutivas

Los datos revelan que la toma de decisiones por parte de la direcciéon en
funcion de la informacion sobre la experiencia del cliente (CX) disminuye
drasticamente cuando los equipos de CX dependen de lideres que no sean
un Director de Experiencia del Cliente (CCO) o un Director de Experiencia
del Cliente (CXO) especifico. Los directivos tienen 1,3 veces mas
probabilidades de actuar en funcion de la informacidn sobre la experiencia
del cliente cuando el equipo de CX esta bajo la direccion de un CCO o un
CXO. A pesar de ello, actualmente solo la mitad de los profesionales de la
experiencia del cliente reportan a un director de experiencia del cliente

(CCO) o aundirector gjecutivo de experiencia del cliente (CXO). Ademas, 2

de cada 3 profesionales de la experiencia del cliente trabajan en equipos con

un alcance limitado, gestionando unicamente un canal o una etapa del ciclo

de vida especificos, en lugar de todo el proceso.

Medallia

QY https://www.medallia.com/resource/2026-state-of-customer-experience-report/

https://www.medallia.com/blog/hard-truths-state-of-customer-experience/

Departmental action on CX insights

% of departments fitting description, estimated by CX practitioners

Executive/C-Suite
Contact Center

IT/Digital

saesiaccount.
e

Product Management/ (R

Design

Marketing/Comms

Frontine ops/ (N
Fuiiment [

FinerceiRisk )

Compliance

Human Resources

0% 20% 40% 607%

@ Receive CX insights + recommendations

o T~ ) |

@ Act on what they receive

©
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~43% drop off

-23%

-31%

| -35%

-35%

-26%

-33%

~43%

-32%

80% 100%

CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT @
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R

El CX estd secuestrado porfi
financiero, quienes solo estd

Interesados en lo experienc
resultados (profits) y no en
de sus humanos (clientes y

QEL DIAGNOSTICO >

©

Blackbot_
¥ e
< Ny, BEC e
EX BX @CXe  AUXERUI 4 todos nosotros en lugar de
Pashpes e HX IxD:f comportarmos como creadores,
X / disefiadores, creativos, exploradores,
e /” innovadores, arquitectos, cientificos;
= R I : solo nos estamos comportando como
T simples “vendedores”
Y e 1

Analfabetismo tecnologico + profit
centrismo + incompetencia cualificada
+ incapacidad creativa (diseno e

Estamos experimentando una combinacion de efectos que han

iInnovacion)

degrado nuestra capacidad de innovar y poner el foco / atencion;

en lo verdaderamente importante.

QY https://blackbot.rocks/human-experience-hx-desde-la-perspectiva-de-alex-klein/

https://blackbot.rocks/

CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT '@
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<DEFINICI(')N>
CX no es una estrategia o disciplina

Es la plataforma genetica de la compania

Silo vemos como una estrategia, entonces solo estamos creando tacticas artificiales.

Pero silo vemos como la genética, entonces es sobre “la cultura” de la compania.

(O https://hypershell.tech/ CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT '@
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ESTRATEGIA
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ESTRATEGIA COINCIDIR

ACTIVIDADES

«ORA

Anteligencia Artificial

IDAD

ENCONTRAR
INI7731AH0LS

AMBIENTE

ESTRATEG\A INTERCAMBIAR

ESTRATEGIA

£

(Y https://niels-defraguier.medium.com/disrupting-human-development-from-hierarchy-to-interconnectedness-767b7610b6425 CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT w
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CDEFINICI()N)
Ustedes son el radar cultural mas

importante de la compania

Sin su capacidad creativa, innovacion, diseno, entendimiento del negocio y su vision

de futuro; la compania no puede existir.

CY https://hypershell.tech/ CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT J&
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Cultura

Comportamiento

Datos

Cuantitativo

Emocion

Cualitativo

Contexto

(V) https://jobs-to-be-done.com/jobs-to-be-done-a-framework-for-customer-needs-c883cbf61c90 CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT ﬁ
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PONER IMAGEN DE INTELIGENCIA
ARTIFICIAL

https://jobs-to-be-done.com/jobs-to-be-done-a-f k-for- - - 61 - -
(V) https://jobs-to-be-done.com/jobs-to-be-done-a-framework-for-customer-needs-c883cbf61c90 CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT .@
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(o0
Apple comenzo una hueva

experiencia con estos dispositivos

Estos dispositivos portatiles de salud se han convertido en uno de los
segmentos mas competitivos y estrategicamente importantes de la
tecnologia de consumo. En tan solo diez anos, estos dispositivos han
evolucionado desde simples podometros hasta convertirse en un extenso
ecosistema de monitores de sueno, monitores de estrés, paneles de control
de variabilidad de la frecuencia cardiaca e informacion sobre el bienestar
basada en inteligencia artificial.

K om

QY https://sciencespectrumu.com/how-googles-ai-ambitions-ruined-my-fitbit-sleep-887129a27786 CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT ' ~ '
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Apple construyd toda una narrativa sobre

la salud en torno al Apple Watch. Oura se
especializd en el sueno y la recuperacion.
Samsung, Garmin y WHOOP tienen cada
una su propia filosofia sobre lo que
implican los datos de salud. El enfoque

Lo que veras a continuacion es la Torre de Babel de los dispositivos de salud

de cada empresa influye en los

portatiles. Si observa detenidamente la capa superior de la Figura 3, vera que

algoritmOS que han desarrollado, las debajo de cada aplicacion para dispositivos portatiles hay una cadena de

procesamiento que captura las senales corporales, las procesa para

meétricas que recopilan, los sensores en
convertirlas en datos brutos, las destila en caracteristicas, las agrega a lo

IOS que inVierten y Ia interpretaCién de largo del tiempo vy, finalmente, las interpreta para convertirlas en informacion
los datos de salud que transmiten. significativa.

(O https://sciencespectrumu.com/how-googles-ai-ambitions-ruined-my-fitbit-sleep-887129a27786 CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT '@
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oogle Healt amsun
A C] | =

VAR, 7. R BV —.. /N

Interpretation (Machine Learning Models)

N— ¢ N 4 S 4
Al
—

Aggregation (Temporal Modeling)

N S— 4
EE— SEE— [N Apple Health opera en un entorno
— impecable e integrado verticalmente,

Feature Extraction (Signal Extraction) desde los sensores de hardware y los

N Y Y TV (Y (Y (Y | N
ariabil ate SRR ndex Onset/Offset Deviation

hasta su propia interfaz de usuario (Ul/

Raw Slgnal (Physics) | UX). Garmin funciona de manera similar
| | | para atletas de alto rendimiento. Incluso

Acceleration
vector

N____ = 4
' ' dentro del ecosistema Android,

| Samsung Health utiliza algoritmos

Sensor Technology (Hardware)

i ) 1) =4 =4 =
‘ AN

propietarios completamente diferentes

Accelerometer

PPG Sensors

a los de Google.

(O https://sciencespectrumu.com/how-googles-ai-ambitions-ruined-my-fitbit-sleep-887129a27786 CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT '@
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emie
Apple Intelligence

la nueva arquitectura de Apple

Apple Intelligence aprovecha al maximo una nueva arquitectura, incluida

la nueva generacion de modelos fundacionales de Apple, que se ejecutan
en el dispositivo y en servidores que usan Computacion Privada en la
Nube.

CY https://www.apple.com/mx/newsroom/2026/06/apple-introduces-siri-ai-a-profoundly-more-capable-and-personal-assistant/ CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT -a
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Para un financiero, Apple es solo una Para un HX, Apple es una compania de

compariia de tecnologia de consumo que salud” que esta en el negocio de

vende productos (devices) y servicios preservar la calidad de la experiencia
(AppleTV, etc) humana a traves de tecnologia de
consumo / salud que vende productos

(devices) y servicios (AppleTV, etc),

CO https://sciencespectrumu.com/how-googles-ai-ambitions-ruined-my-fitbit-sleep-887129a27786 CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT @
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GOOGLE
APPLE
MICROSOFT
AMAZON

NVIDIA
FACEBOOK
INSTAGRAM
TENCENT
ORACLE
MCDONALD'S
VISA
MASTERCARD
WALMART
YOUTUBE
CHATGPT
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NETFLIX
TELEKOM/ T-MOBILE
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COSTCO
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TESLA

AT&T
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SAP
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AMD
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CISCO
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LOUIS VUITTON
VMWARE
ARAMCO
AMERICAN EXPRESS
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D
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<SALUD+IA>
Midjourney Medical

El M idjOurney Scanner, un escaner COrpOral La tecnologia noes propia: viene'de unacuerdo de licencia exclusiva con

Butterfly Network, especialistas en ultrasonido medico, valorado en hasta

completo por ultrasonidos que promete una

74 millones de ddlares. El dispositivo integra 40 modulos de imagen de

imageﬂ de tOdO tu CuerpO en unos 60 ultrasonido por sistema. Lo mas llamativo no es el aparato, es el envoltorio:

. . - - . p nada de hospitales. La estrategia es abrir "Midjourney Spas", el primero en

segundos, sin radiacion, sin imanes, sin tunel | | | .
San Francisco, previsto para finales de 2027, con jacuzzis, sauna, agua

claustrofobico. fria... y diez escéneres integrados en la experiencia. Te relajas, te

escanean, te llevas los datos de tu cuerpo al movil.

(O https://www.midjourney.com/medical CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT ﬁ
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Son una nueva division

La tomografia computarizada ultrasonica nos permite obtener imagenes de todo el

cuerpo que, en muchos sentidos, son superiores incluso a las de las maquinas de

de Midjourney centrada en una vision

resonancia magnética, pero la exploracién dura tan solo 60 segundos.

rad ica|mente nueva de |a atencién No hay radiacion, ni campos magneticos potentes; solo sonido, agua y 60 segundos.

Nuestro objetivo en Midjourney Medical es desplegar alrededor de 50.000 de estos

meédica, utilizando una forma

escaneres en todo el mundo durante los préoximos 6 anos y utilizar esta flota de

totalmente nueva de dlag ﬂéStiCO pOI’ sensores para realizar mil millones de escaneos corporales completos cada mes.

imagen que llamamos "tomografia

Nuestra primera tienda estara en San Francisco y abrira sus puertas a finales

COmpUta rizada U |traSéniC8" O de 2027 . El centro en si es un spa de salud de referencia al que hemos

sim p|emente "eCOg rafia de cuerpo llamado "Midjourney Spa". Contara con jacuzzis, saunas, piscinas de agua fria y 10

escaneres con capacidad para realizar mas exploraciones corporales al ano que

completo”.

todos los escaneres de resonancia magnética del mundo juntos.

(O https://www.midjourney.com/medical CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT '@
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disponible las 24 horas. Los andlisis son un efecto secundario; apenas te das cuenta
de ellos cuando vas al spa. Pero de repente, tienes a tu disposicion una enorme

cantidad de datos sobre tu salud.

CO https://www.midjourney.com/medical CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT ﬁ
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GEXPERIENCIA Y SISTEMA>

Un modelo de negocio en realidad
es un “sistema”

Si la Inteligencia Artificial es experta o fue creada para Desde mi punto de vista la respuesta es si

Pero descubriremos en este tiempo los limites. ; Qué partes del

correr sistemas. La pregunta de fondo es ¢podemos

modelo de negocio son automatizables y cuales no? Y las que

automatizar IOS SistemaS? &POdemOS eliminar |a son automatizadles qué haremos con el talento humano que ya

no es utilizado / reemplazado. jLos actualizaremos hacia nuevas

carga de trabajos humanos en la ecuacion conla

practicas? ;Es la experiencia eso que si es humano?

promesa de un mejor rendimiento para la compania?

I:l .
— N Foto de billow926 en Unsplash

QY https://www.unreasonablehospitality.com/ CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT ﬁ
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CX Automation (CXA)

| a automatizacion de |a experiencia del cliente El objetivo es ofrecer respuestas mas rapidas, personalizadas y

eficientes, tanto en canales digitales como tradicionales, sin

(CX automation) es el uso de inteligencia

perder el toque humano. Esto se logra integrando herramientas

artificial, bots Y ﬂUjOS de tra bajO automatizados como chatbots, asistentes virtuales, automatizacion de tareas

repetitivas y sistemas de analisis de datos que ayudan a anticipar

para optimizar, personalizar y agilizar cada

necesidades y resolver problemas antes de que se conviertan en

interaccidon entre una empresa vy sus clientes. quejas.

L-l .
Wt Foto de billow926 en Unsplash

CO https://www.verint.com/verint-customer-engagement-platform/ CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT '@



CLC

CREEMOS EN LAS EXPERIENCIAS

CX: .
De la estrategia
A LA REALIDAD

Il CONGRESO
DEC ARGENTINA

l:l .
Wt Foto de billow926 en Unsplash

QY https://www.verint.com/cogito/

https://www.verint.com/verint-customer-engagement-platform/
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Customer Self- LR

Service Agent Copilot

B AN

Business

_ Workforce
Analytics

Engagement

Voice of Customer ,\
Channels &

& Emplovee

Desktop

S

‘ SilalA es el motor, los datos son la

gasolina.

Es cierto, la |IA es el motor. Aprende de cada interaccién, detecta
patrones, predice intenciones y personaliza respuestas. Imagina
que cada vez que un cliente interactlda con tu marca, la |A
absorbe ese conocimiento y lo utiliza para mejorar la proxima

experiencia, casi como si la empresa tuviera memoria colectiva.

‘ Procesos automatizables.

Aqui hablamos de flujos de trabajo que se activan de forma
automatica: desde el ruteo inteligente de tickets, hasta la
generacion automatica de resumenes de llamadas o la
actualizacion de bases de datos en tiempo real. Todo esto ocurre

sin que el cliente lo note, pero el resultado es una experiencia

mas fluida y sin fricciones.

Blackbot_

CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT J&
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preferencias y contexto.

Blackbot_

‘ Personalizacion radical.

La automatizacidon permite que cada cliente sienta que la
empresa lo conoce. Desde recomendaciones de productos

hasta mensajes de seguimiento, todo se adapta a su historial,

‘ Medicidon y mejora continua.

Cada interaccion es una fuente de datos. La automatizacion
permite medir la satisfaccion, detectar cuellos de botellay
ajustar procesos en tiempo real. Es un ciclo de mejora constante,

donde la experiencia nunca se da por terminada.

‘ Un nuevo rol humano.

La automatizacién no elimina el trabajo humano, lo eleva. Los
agentes dejan de ser “robots” que responden lo mismo una y otra
vez,y se convierten en solucionadores de problemas complejos,

diseriadores de experiencias y embajadores de la marca.

CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT ‘5&
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En un mundo saturado de opciones, la experiencia es el

verdadero diferenciador. La automatizacion de CX permite a las
empresas ser mas agiles, humanas y memorables, sin sacrificar

eficiencia ni escalabilidad. Es la sintesis perfecta entre arte y

ciencia, donde la tecnologia potencia la creatividad y la empatia.

Blackbot_

CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT %@
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La automatizacién de |a experiencia de| Esto puede incluir el uso de chatbots, correos electronicos

automatizados y la automatizacion del flujo de trabajo, lo que

cliente (CX) utiliza tecnologia para optimizar

permite a las empresas optimizar sus esfuerzos de atencion al

y aUtOmatizar ta reas y proceSOS re petitiVOS cliente y fidelizacidn. La automatizacion facilita la gestion del

. . . recorrido del cliente, eliminando las tareas rutinarias de las
relacionados con las interacciones con los

personas y dandoles mas tiempo para centrarse en problemas

clientes. que requieren un enfoque humano.

] .
Wt Foto de billow926 en Unsplash

CO https://www.genesys.com/definitions/what-is-cx-automation CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT '@
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Nosotros no disenamos al cliente,
nosotros observamos la cultura y
encontramos al cliente.
Es entonces cuando lo estudiamos, lo analizamos, lo entendemos, vemos
sSus problemas, retos, jobs, etc; y solo entonces nos atrevemos a
presentarle una propuesta de valor (value proposition design)
CO https://www.zendesk.com.mx/blog/arquetipo-de-cliente/ CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT ﬁ
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Thie Value Proposition Canvas

Value Proposition: Customar Segmant;

How to create products and
services customers want.
Get started with...

Value

Gain Creators Gains

Al ©

Products Customer - B 2
- NEg . M ‘ -
and Services T :L ° Jobs , | ~_,Jb_ :
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O — = ety ¥
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The makars of Business Model Genevation and Strategyzer strategyzer.com
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Design Thinking

Design Thinking realmente brilla
cuando necesitamos comprender
mejor el espacio del problema e
identificar a los primeros usuarios.
Hay varios tipos de pensamiento de
disefo, pero todos siguen el flujo
del doble diamante. El Design
Thinking se centra principalmente
en conocimientos cualitativos mas

que cuantitativos.

Ay

Lean Startup

Lean considera que todo es una
hipotesis o suposicion hasta que se
valida ... asi que incluso esa buena
comprensiéon del espacio del
problema es solo una suposicion.
Lean tiende a comenzar
especificando sus suposiciones en
un lienzo enfocado en el cliente
(lean) y luego priorizando y
validando las suposiciones de
acuerdo con el riesgo mas alto para

todo el producto.

g,
oy 3

i L N ey

:‘.': :. '.%g)" @ D L N B
4,
LEAIM e @ Fae
. - Ll “lwd

Y https://geertwliclaes.medium.com/when-which-design-thinking-lean-design-sprint-agile-a4614fa778b9

Design Sprint

La fuerza clave de un Design Sprint
es compartir conocimientos, idear,
crear prototipos y probar un
concepto, todo enun sprintde b
dias. Dado el corto periodo de
tiempo, Design Sprints solo se
enfoca en una parte de la solucion,
pero es una excelente manera de
aprender muy rapido si estas en el

camino correcto o no.

'—rw" ) :
o2t N | ?e;:;c . P'o‘*o-
aop | 7 \Deide type | Test

Sketeh 9 > &

2P’
. <‘.‘.ef:f""" el enn

s garget

Agile

Agile es una excelente manera de
construir, medir, aprender y validar
suposiciones mientras se crea un
producto minimo viable en el
lenguaje de Lean Startup. Debemos
definir y priorizar una acumulaciéon
de valor para entregar y trabajar en
sprints cortos, entregando y
probando el valor como parte de

cada sprint.

Methodology

Yot tow

Blackbot_
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El CEO de DeepMind, Demis Hassabis, la celula
encargada del desarrollo de mtellgﬁwcla art|f|c3|a§

de Google, afirma que los S|stemas tan

= —

ssabis es el responsable de la |A en Google, sin duda la empresa

2jor preparada entre las que invierten miles de millones de ddlares en
RN ste cambio radical. Es uno de los lideres poderosos qwsplran a
onstruir la inteligencia artificial general (IAG), la tecnologia que,

upuestamente, permitira a las maquinas realizar todo lo que hacen los

iInteligentes como los humanos e a punto d

humanos, pero mejor.

llegar y que tendremos que ca radicalme

nuestra forma de pensar y comportarnos.

WESRIJ D

d
(Q\D) https://es.wirec.:l.com/articuIos/Ia—ia—nos—IIevara—a—una—era—de—abundancia—radical—entrevista—con—c@-maakssﬁn-d&lg_oog|e_deep_mind#intcid:_wired_es_ CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT -‘I@
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=4t |AG cambiard el comportamiento humano.
Tengo laidea de un asist&'ﬁtemqiversql A\Rilglell
deberias tener un.sistema tan util que lo
utilizaras todo. el tiempo ;odos los dias. Un
C r0.0 auxiliar constomte que te conozca
bien, entienda tus preferenciasy enriquezca tu
vida, haciendola mas productiva®

DEMIS HASSABIS CEO DE DEEPMIND

OOOOO ./ /es.wired .com/articulos/la -la-nos-llevara -a-una-e |a—radicaI—entrevista—con—c@—galﬁakss@ﬂ—dleﬂ gggggg -deep-mind#intcid=_wired-es- CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT _&
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n1conereso Single Source of Truth (SSOT)

DEC ARGENTINA

El concepto de Single Source of Truth (SSOT) es fundamental
en gestion de datos, desarrollo de software y administracion de
empresas. Significa que existe un unico punto de referencia
autorizado para un conjunto de datos o informacion. Todo el
mundo en la organizacion, o en un sistema, consulta y actualiza

esa fuente, evitando asi inconsistencias, duplicidades y errores.

o Consistencia: Todos los usuarios y sistemas acceden ala
misma informacion, lo que reduce errores y malentendidos.

o Eficiencia: Se elimina la necesidad de reconciliar datos de
multiples fuentes.

o Trazabilidad: Es mas facil rastrear cambios y saber quién
modificé qué y cuando.

« Toma de decisiones: Las decisiones se basan en datos

confiables y actualizados.

QY https://blackbot.rocks/

6 Blackschool_

Blackbot_

Al Concierge

Un Al concierge es una evolucion tecnoldgica del tradicional
concierge de hoteles o servicios de lujo, pero potenciado por
inteligencia artificial. Su funcion principal es acompanar y asistir
a cada cliente de manera personalizada durante todo su
recorrido, anticipando necesidades, resolviendo dudas y
gestionando tareas de forma proactiva y omnipresente. No se
limita a responder preguntas como un chatbot, sino que busca
crear una relacion, entender emociones y ofrecer

recomendaciones o soluciones adaptadas a cada usuario.

Comprensidén semantica: Interpreta lenguaje natural,

imagenes y contexto.

Conexidn emocional: Detecta y responde a emociones,

buscando empatia.

Proactividad: Anticipa necesidades y sugiere acciones sin
esperar a que se lo pidas.

Omnipresencia: Disponible en multiples canales y momentos,

siempre listo para asistir.

CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT 'ﬁ
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Firn Arc is the Chrome
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DEC ARGENTINA pl t I b
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waiting for.
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Get early access Blackbot_
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Single Source of Truth (SSOT) Al Concierge

(O https://blackbot.rocks/ 6 Blackschool CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT '@
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Tengo la idea de un asiste site upiversal. Al fmql
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101 CY https://elpais.com/opinion/2023-03-19/cada-vez-mas-solos.html

Platform
economy

6 Blackschool_

Relationship
economy

CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT '@
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A.l. as a tool A.l. as a member

With Alexa there were "skills". Skills will exist or we will call

them "souls".

102 Q) https://www.ted.com/talks/mustafa_suleyman_what_is_an_ai_anyway

6 Blackschool CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT ‘@
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Inte 2 onship

103 CO https://www.nngroup.com/articles/ai-paradigm/

é Blackschool CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT
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Tradicional Attention Experience Relation
Economy Economy Economy Economy
Devices, platforms, AR, Mixed, Spatial |A agents, Virtual
apps, webs Computing, CX, Worlds, Mixed
BX. Reality, Metaverse

104 CO https://callminer.com/blog/role-of-ai-in-customer-experience-infographic 6 BIQCkSChOOl CX Customer Experience / Jon Black CEO BLACKBOT -@
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User
psychology

Anticipate | Seamless
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Defining design and designing through time

© Mauricio Mejia

-uturing
Value
o Human-centeredness b
~ Desirability >
The artificial >
B
(Relationality\
Strategy )
'Experience i
'Ergonomics 1
Function 2
Style ]
Craft - \ \ L ) ¢ )

Everyone &

tradespeople

Individual professional Professional

designers

design teams

Y  https://www.bain.com/insights/goodbye-clicks-hello-ai-zero-click-search-redefines-marketing/

Design leaders &
leaders as designers

Everyone
Or no one

Outcome

Output

Practitioner

©
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Experience 1.0 Experience 2.0 Experience 3.0

Human employees Digital interfaces Al partners/agents

Customer Experience 3.0

@ Digital transformation removed the human
partnership layer from every product/service. Now

we will add it back in — synthetically.

\°N
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Hardware Software

Relationship

108 QYD https://blackbot.rocks/
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