
Experience Magamenent

XM 
Evolution



Gestionamos la relación con tus 
clientes y empleados para impactar 
en su felicidad y en tus resultados

Experiencias que 
transforman empresas y 
personas



¿Cuáles son los 
retos y temas de 
interés de los 
líderes de XM?

Retos y 
Tendencias



Pasar de preguntar a 
escuchar

Idea #1 



SOLO UN 34% DE LOS 
CLIENTES QUE 
TIENEN UN 
INCIDENTE CON UNA 
MARCA CONSIDERAN 
DECÍRSELO A LA 
COMPAÑÍA



¿Cuántos Clientes Tienes?

¿Cuántas Encuestas Haces?



NPS Customer Share

¿Cuántos clientes 
tienes? 

¿Cuántas encuestas 
haces al año? 

X 100 = % Cobertura del NPS

0% – 10% 10% – 30% 30% – 60% 60% – 100%

Top-Down Bottom-up



• Research

• Muestras significativas

• Focos temáticos

• Feedback solicitado en los momentos 
de la verdad

• VoC: Relacional, transaccional y 
benchmark

• VoE: Engagement, assessment, ad-
hoc, pulso, ciclo de vida, always on

• Accionar el feedback

Medir

Preguntar

Escuchar

• Captura de señales basadas en 
comportamientos: Qué se dice, qué 
se hace

• Capturar señales del 100% de los 
clientes

• Contextualizar la escucha 
entendiendo qué ha sucedido para 
llegar a un resultado (NPS)

• Extender la escucha del feedback
solicitado al feedback no solicitado: 
En cualquier momento en cualquier 
lugar

Hemos pasado de Medir a Preguntar... Ahora, debemos añadir las señales basadas en comportamiento a 
lo largo de todos los canales y sin necesitar solicitar feedback para Escuchar qué sucede en la Experiencia.  

La evolución de la voz de cliente



KPIs On-Going Management

KPIs & 

On-Going

Management 

 1. DESCUBRIR Y EVALUAR

1. DESCUBRIR 

Y EVALUAR

2. CONTRATAR

2. CONTRATAR

3. COMENZAR

3. COMENZAR

4. UTILIZAR

4. UTILIZAR

6. RESOLVER

6. RESOLVER

Operational

Data

Data

Warehouse

Customer 

SurveysChat E-mails

Messaging & 

Social DigitalCalls
Forums 

& Reviews

Interaction Feedback Online Feedback Data Analytics
Survey  Feedback

Survey  Feedback

 NLU Mix of Rules  AI/ML
NLU Mix of 

Rules & AI/ML Emotions

and Effort
Sentiment Analysis Entity & Intent

Detection

Benchmarks

Role Based DashboardsExperience EconomicsCompensación vinculada a 
la experienciaRole Based 

Dashboards

Experience 

Economics

Compensación 

vinculada a la 

experiencia

Intelligent

Scoring
Theme

Detection

OUTER LOOP

OUTER LOOP
INNER LOOP – WORKFLOWS

INNER LOOP – WORKFLOWS

AGILE CX 
TRANSFORMATION

A
G

IL
E

 C
X

 

T
R

A
N

S
F

O
R

M
A

T
IO

N

Sales Support OperationsContact Center ProductCXDigitalMarketing C-Suite & Management

MODELO DE GOVERNANCE

MODELO DE GOVERNANCE

CHURN 

REDUCTION

REVENUE 

GROWTH

ELIMINAR 

DETRACTORES

GENERAR 

PROMOTORES

Predictive Drivers

Employee 

SurveysAgencia

Framework Voice of the Customer 2.0



Inteligencia artificial 
aplicada a la gestión 
de experiencias

Idea #2 





1. Inteligencia de 
Clientes

La inteligencia artificial 
permite a las 
organizaciones 
transformar datos 
desconectados en 
información en tiempo 
real mediante la captura y 
el análisis continuo de 
señales de los clientes.

2. Diseño y 
entrega de 
experiencias 

La inteligencia artificial 
permite a las 
organizaciones transformar 
interacciones 
estandarizadas en 
experiencias específicas 
según el contexto, que 
anticipan y se adaptan a las 
necesidades del cliente.

3. Eficiencia 
Operativa

La inteligencia artificial 
permite a las 
organizaciones 
transformar la ejecución 
manual en operaciones 
eficientes que mejoran de 
forma sistemática tanto 
los procesos como el 
rendimiento de los 
empleados.

Framework de Aplicación de la 
IA a la experiencia de cliente



1. Inteligencia de Clientes

1.1 Escuchar

Capturar continuamente señales del 
cliente

Mientras que los enfoques tradicionales de 
escucha del cliente se basan principalmente 
en encuestas reactivas y periódicas, la 
inteligencia artificial permite detectar 
rápidamente problemas y oportunidades 
mediante la captura continua de señales en 
todos los puntos de contacto. 

Esta capacidad ayuda a las organizaciones a 
anticiparse a las necesidades cambiantes de 
los clientes y a no perder nunca comentarios 
clave que puedan impactar en el negocio.



1. Inteligencia de Clientes

1.2 Comprender

Transformar automáticamente los 
datos en insights

En una era de crecimiento exponencial de 
los datos, las organizaciones deben ir más 
allá del análisis manual para generar insights
de forma automática. 

La inteligencia artificial permite transformar 
grandes volúmenes de datos de clientes en 
insights accionables que impulsan una toma 
de decisiones más rápida e inteligente en 
todos los niveles de la organización. 

Esta capacidad ayuda a las empresas a 
responder con mayor agilidad a los cambios 
del mercado, evitar errores costosos y 
aprovechar oportunidades de crecimiento.





2.1 Actuar

Adaptarse proactivamente a las 
necesidades del cliente

Los modelos tradicionales de entrega de 
experiencias —basados en respuestas 
reactivas y flujos de trabajo rígidos— suelen 
generar fricciones que frustran a los clientes y 
ralentizan tareas críticas. 

La inteligencia artificial permite a las 
organizaciones crear experiencias inteligentes 
y conversacionales que guían a los clientes 
hacia sus objetivos, anticipando y resolviendo 
posibles problemas antes de que ocurran. 

Esta capacidad transforma procesos que 
consumen mucho tiempo en interacciones 
eficientes y naturales, mejorando la fidelidad 
del cliente y reduciendo los costes de atención.

2. Diseño y entrega de experiencias



2.2 Personalizar

Ofrecer experiencias personalizadas a 
escala de forma fluida

Aunque las organizaciones tienen cada vez 
más información detallada sobre sus clientes, 
muchas siguen usando segmentaciones 
básicas. 

La inteligencia artificial permite personalizar 
automáticamente cada comunicación y 
punto de contacto según el contexto 
completo de cada individuo, desde su 
comportamiento en tiempo real hasta sus 
preferencias históricas y comentarios previos. 

Esta capacidad impulsa los ingresos y la 
conversión al generar relaciones más 
profundas con los clientes mediante una 
personalización rentable a gran escala.

2. Diseño y entrega de experiencias





3.1 Optimizar

Mejorar sistemáticamente la 
eficiencia operativa

La mayoría de las operaciones actuales 
siguen dependiendo de sistemas rígidos
que no se adaptan fácilmente a cambios en 
el negocio o en las demandas de los clientes. 

La inteligencia artificial transforma la 
ejecución manual en operaciones 
inteligentes que aprenden y mejoran de 
forma continua. 

Esta capacidad ayuda a las empresas a 
reducir costes y mantener la consistencia a 
medida que crecen.

3. Eficiencia Operacional



3.2 Asistir

Mejorar activamente el rendimiento de 
los empleados

Para ofrecer experiencias excepcionales de 
forma constante, los empleados necesitan más 
que información: requieren apoyo inteligente y 
recomendaciones adaptadas a la dinámica 
cambiante de las interacciones con los clientes. 

La inteligencia artificial permite a las 
organizaciones empoderar a su equipo, 
proporcionándoles las herramientas e insights
necesarios para destacar en su trabajo y 
ofrecer experiencias superiores. 

Esta capacidad mejora simultáneamente la 
experiencia del cliente y del empleado, 
impulsando la productividad y la eficiencia 
operativa.

3. Eficiencia Operacional



Inteligencia artificial 
aplicada al análisis de 
la calidad de tus 
interacciones

Idea #3 



¿Cuántas Interacciones Tienes?

¿Cuántos Monitoreos Haces?



La forma de analizar
interacciones ha cambiado. 

De evaluar muestras limitadas a analizar el 100%.

De tiempos de espera a evaluación real time.

De semanas de puesta en marcha a días.

De análisis limitado de patrones a insights agregados.

De calibraciones por la rotación de personal  a criterios homogéneos.

De evalución por skill o proceso a evaluación por agente.



Protocolo de saludo

Protocolo de despedida

Tratamiento adecuado

Protocolo de despedida

Lenguaje claro

Escucha activa

Empatía

…

Personalización

Protocolo de despedida

Imagen corporativa

Gestión de esperas 

Lenguaje claro

Información completa

Conformidad con el cierre

…

Resolución Protocolo de despedida

Felicitación a 
profesionales

Sugerencias de producto

Sugerencias de canales

Sugerencia de procesos

Empatía

…

Intención de abandono

Sondeo

Gestión de objeciones

Intención de reclamación

Fan de la marca

Atención Gestión ExperienciaModelo de 
Evaluación
con IA

Selecciona qué quieres
analizar de un catálogo en
crecimiento continuo. 

● Atención
● Comunicación
● Gestión
● Sugerencias
● Experiencia

Además, con catálogos
específicos por industria y 
tipología de servicio. 



Arquetipos y Journeys
2.0

Evoluciona en la gestión de tus 
herramientas XM

Idea #4



RETOS QUE TODOS ENFRENTAMOS

1. Eficiencia. Generar Arquetipos y CJ requiere un 
alto esfuerzo para los equipos.

2. Conexión. Los diferentes ejercicios de mapeo no 
están conectados entre sí.

3. Colaboración. El CJ se usa principalmente por el 
equipo de CX pero no permea en el resto de la 
organización

4. Actualización. Los Arquetipos y Journeys que 
desarrollamos permanecen estáticos

5. Aplicación. Hay una desconexión entre las 
iniciativas de transformación y el mapeo de la 
experiencia.
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EFICIENCIA

1. Los equipos de CX no tienen por qué tener
conocimientos de diseño y maquetación

2. Flexibilidad para editar y modificar el
diseño de forma rápida

3. Reutiliza elementos para crear Arquetipos y 
CJ de forma más ágil

4. Plantillas y elementos predefinidos para 
contar con un apoyo metodológico

5. AI para desarrollar de forma más ágil los
Arquetipos y Journeys

HERRAMIENTAS PARA TRABAJAR DE FORMA ÁGIL EN TODA LA ORGANIZACIÓN
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CONEXIÓN

1. A medida que más equipos realizan
mapeos, es necesario establecer jerarquías
y conexión entre los diferentes
documentos.

2. Genera un sistema conectado de 
herramientas de comprensión de los
clientes en la organización.

3. Enlaza la información dentro de los
Journeys con otros documentos a través de 
Links o de un bloque de Procesos & Canales 
dentro de tu Journey.

4. Integración información de otras fuentes
(Qualtrics, Google Analytics, Jira, etc…) para 
incorporar datos en tiempo real a tus
instrumentos.

CONECTA LOS DIFERENTES MAPAS Y ELEMENTOS DE TU ORGANIZACIÓN
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COLABORACIÓN

1. El verdadero reto para las organizaciones 
es mantener vivos los instrumentos y lograr 
la adopción por parte de los equipos.

2. Puedes compartir los Arquetipos y Journeys 
con otras personas y equipos.

3. Estos equipos pueden trabajar con las 
herramientas creando:

a) Comentarios y asignado acciones

b) Mensajes con notas de voz

c) Actualizando información (si tienen 
permisos para editar)

d) Creando sus vistas personalizadas

CREA UN CULTURA DE TRABAJO COLABORATIVO CENTRADA EN EL CLIENTE
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TRANSFORMACIÓN

1. El objetivo de estas herramientas es 
generar insights y poder accionarlos, sin 
embargo, los modelos tradicionales no 
permiten vincular estas iniciativas y que 
sean visibles para toda la organización.

2. Con UXPressia, puedes vincular diferentes 
elementos orientados a la acción:

a) Ideas

b) Oportunidades

c) Problemas

d) Hipótesis

e) Tareas

IDENTIFICA OPORTUNIDADES, RETOS, PROBLEMAS
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INNOVACIÓN

1. Las herramientas de Inteligencia Artificial 
nos permiten desarrollar las herramientas 
de experiencia de forma más ágil.

2. UXPressia te permite:

a) Generador de Personas con AI

b) Creación de CJM con AI

c) Chatea con tu arquetipo usando AI

APLICANDO LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL A LA GESTIÓN DE EXPERIENCIAS



Diseñar en base a las 
emociones

Interacciones más humanas a 
partir del diseño basado en 
emociones.

Idea #5



…PERO DISEÑAS 
TRANSACCIONES

PROMETES 
EMOCIONES…



El diseño actual de las interacciones basado en procesos

Necesidad del 
cliente

Búsqueda de 
información

Procesos de toma de 
decisión

Resolución 
Negativa

Cierro la 
interacción en el 

sistema

Resolución 
Positiva



Modelo de 
Recobro 
Emocional



Construye los 
modelos de 
Economics de 
Experiencia (para 
clientes y 
colaboradores)

Idea #6 



Tasa de cr ecimiento anual a 3 años

8,50%

Tasa de cr ecimiento anual a 3 años

7,20%
Tasa de cr ecimiento anual a 3 años

4,35%

Tasa de cr ecimiento anual a 3 años

4,80%

Puntuaciones de 0 a 5
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Informe sobre tendencias del consumidor de 2025 de Qualtrics







Los técnicos reconocidos por su buena 
atención al cliente tienen 9 veces más 
probabilidades de resolver todos los 
problemas antes de dejar el lugar, 
mejorando así la satisfacción del cliente.

En restaurantes con alta confianza entre el 
equipo, los clientes perciben que la comida 
sabe mejor, lo que impacta directamente en 
la satisfacción del cliente.

Las ubicaciones donde los gerentes son 
percibidos como apoyos al bienestar 
tienen un NPS un 20 % más alto que 
aquellas donde no lo son.

Restaurante Tex-Mex con sede 
en EE. UU. y 3.000 locales.

Residencia para personas 
mayores en Canada

Las tiendas que reciben formación, claridad 
en expectativas y retroalimentación logran 
un NPS más alto.



Resumen de ideas…

1. Pasa de preguntar a escuchar

2. Inteligencia artificial aplicada a la gestión de experiencias

3. Inteligencia artificial aplicada a la calidad de las interacciones

4. Arquetipos y Journeys 2.0

5. Diseño de interacciones basado en emociones

6. Economics de clientes y empleados



EXPERIENCE MANAGEMENT

¡Gracias!
Carlos Molina
VP Sales
carlos.molina@izo.es

Búscanos en:

hola@izo.es

www.izo.es

mailto:hola@izo.es
http://www.izo.es
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