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Introduccion

La Experiencia del Cliente en 2026 entra

en una etapa decisiva. La inteligencia
artificial deja de ser un complemento y se
convierte en el motor que orquesta
procesos, decisiones e interacciones. Al
mismo tiempo, las organizaciones
enfrentan clientes mds exigentes, equipos
mds presionados y un entorno donde la
confianza, la sostenibilidad y el valor real
pesan mdAds que nunca.

Esta guia integra tendencias y
predicciones clave de CX para 2026,
conectdndolas directamente con los
problemas reales que hoy enfrentan las
organizaciones y ofreciendo una hoja de
ruta prdctica para prepararse.
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El huevo
contexto de
CX para
2026

En 2026, las empresas que lideran

CX comparten cinco caracteristicas:
e Operan bajo un modelo Al-first
e DiseAlan experiencias predictivas

y proactivas.

e Integran CX + EX (Experiencia del
Empleado) como una sola
estrategia.

e Miden el éxito en términos de
valor real, no solo métricas
tradicionales.

e Construyen confianza mediante
transparencia, ética y
sostenibilidad.
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Tendencias clave de
CXy los problemas
que resuelven

IA Agéntica y operacidon Al-first
¢QUE ES?
Son sistemas de IA capaces de tomar decisiones, ejecutar tareas
complejas y orquestar journeys completos sin intervencion humana
constante.
Problemas que resuelve:

e Procesos manuales lentos

e Falta de escalabilidad

e Dependencia excesiva de agentes humanos

Un ejemplo prdctico podria ser:
Un agente virtual gestiona un reclamo completo: valida el caso,

consulta inventario, agenda logistica y notifica al cliente.
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Personalizacién hiper-
contextual

¢QUE ES?
Son experiencias que se adaptan al contexto,
historial y comportamiento en tiempo real del
cliente.
Problemas que resuelve:

e Experiencias genéricas

e Mensagjes irrelevantes

e Baja conversion y engagement
Un ejemplo prdctico podria ser:

El sistema reconoce patrones de compra y
adelanta ofertas personalizadas en el momento |
exacto.

Omnicanalidad orquestada

¢QUE ES?
Una experiencia continua donde el contexto viaja
entre canales sin friccion.
Problemas que resuelve:
e Repeticion de informacion
e Experiencias fragmentadas
e Frustracion del cliente
Un ejemplo prdctico podria ser:
El cliente inicia por WhatsApp, continda por email
y finaliza por teléfono sin volver a explicar su

Caso.
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Colaboracion Humano
+ |A

¢QUE ES?
La IA actua como copiloto de los equipos,
liberdndolos de tareas repetitivas y potenciando
su desempefio.
Problemas que resuelve:
e Sobrecarga operativa
e Burnout
e Inconsistencia en la atencion
Un ejemplo prdctico podria ser:
La IA sugiere respuestas empdticas y detecta

sefiales de frustracion en tiempo real.

Proactividad predictiva

¢QUE ES?
Es la capacidad de anticipar problemas y
necesidades antes de que el cliente los perciba.
Problemas que resuelve:

o Gestion reactiva

o Pérdida de clientes

 Insatisfaccion tardia
Un ejemplo prdctico podria ser:
Alertas de churn activan acciones preventivas
como tutoriales u ofertas de valor.
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Confianzay
gobernanza de IA

¢QUE ES?
Es el uso responsable, transparente y ético
de la 1A y los datos.
Problemas que resuelve:
e Desconfianza del cliente
e Riesgos legales y reputacionales
Un ejemplo prdctico podria ser:
Paneles de consentimiento donde el cliente
gestiona el uso de sus datos.

Medicion de valor real

¢QUE ES?
Son nuevas métricas enfocadas en impacto
real: tiempo ahorrado, esfuerzo reducido y
valor percibido.
Problemas que resuelve:

e KPIs desconectados del negocio

e Decisiones basadas solo en volumen
Un ejemplo prdctico podria ser:
Dashboards que muestran minutos
ahorrados y reducciéon de pasos en el

journeuy.

Cq Dogma DOGMA SYSTEMS | CX, EX E IA APLICADAS AL NEGOCIO

Empodera. Realiza. Prospera.



Integracion CX + EX
(WX)

¢QUE ES?
La experiencia del empleado como
habilitador directo de la experiencia del
cliente.
Problemas que resuelve:
e Desconexion entre equipos y clientes
e Baja productividad
Un ejemplo prdactico podria ser:
Enrutamiento inteligente que equilibra
cargas y evita burnout.

Sustentabilidad integrada al
journey

¢QUE ES?

Practicas ESG visibles dentro de la

experiencia.

Problema que resuelve:

e Falta de coherencia entre discurso y

accion

Un ejemplo prdctico podria ser:

Opciones de envio con menor huella

ambiental durante el checkout.
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Ecosistemas estratégicos

¢QUE ES?
Son alianzas tecnoldgicas y operativas para escalar CX.
Problemas que resuelve:

e Falta de agilidad

e Limitaciones internas
Un ejemplo prdctico podria ser:
Integracion con BPO y partners manteniendo calidad y datos
centralizados.
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Predicciones
claves de CX para
2026 (y como se
conectan)

IA agéntica como sistema
1 operativo de CX

¢Como se refleja en la prdctica?
Journeys autébnomos y autoservicio
avanzado.

Inteligencia unificada

¢Como se refleja en la prdactica?

Decisiones basadas en una sola fuente
de verdad

Inteligencia contextual
Personalizacion real y confianza f

Empatia como capacidad
operativa

IA + humanos entrenados
emocionalmente
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Menos obsesion por KPIs

¢Como se refleja en la prdactica?
CX como generador de valor
estratégico

Fuerza laboral Humano + |IA

¢Como se refleja en la prdactica?
Nuevos roles y modelos de
capacitacion

Autoservicio inteligente
dominante

¢Como se refleja en la prdctica?
Menos friccion, mds velocidad

WX como métrica central

Mejores experiencias para clientes y
equipos
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Recomendaciones
practicas para prepararse
en 2026

O /| Evaluar qué procesos pueden migrar a IA

agéntica.

02 Unificar datos para habilitar inteligencia
contextual.

OB Redisefiar journeys con enfoque
omnicanal y predictivo.

04 Medir CX en términos de valor

real.

05 Integrar CX + EX como una sola
estrategia.

06 Comunicar transparencia, ética y sostenibilidad

como parte del ADN de la marca.
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De la tendencia a la
ventaja competitiva

2026 no serd el aflo de mds tecnologia, sino de mejores decisiones.

Las organizaciones que entiendan como conectar |A, personas y

valor real estardn un paso adelante.

Esta guia no es un destino final. Es un punto de partida estratégico

para repensar cOmo operas hoy y como quieres competir mafana.

¢Quiénes somos?
Somos una consultoria que conecta
CX, EX, IA y estrategia, ayudando a

las organizaciones a resolver
problemas reales sin complejidad y

de la mano con nuestros clientes.

IO =

+1 (302) 614-2490
Podcast en Spotify: https://surl.li/sfryff

sales@dogma.systems
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