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[ Mensaje

Estimados socios y amigos de Coparmex
Aguascalientes:

Vivimos una época en la que la automatizacion, la
inteligencia artificial y las plataformas digitales
estan transformando profundamente la manera en
que las personas se relacionan.

Hoy, muchas tareas pueden resolverse de forma
inmediata y eficiente gracias a la tecnologia. Sin
embargo, en medio de esta evolucion, existe algo
que sigue siendo insustituible: la confianza, la
prudencia y la ética en las relaciones humanas.

El éxito de las empresas no depende Unicamente
de procesos agiles o de herramientas digitales
avanzadas. También depende de la capacidad de
escuchar, comprender y actuar con empatia.

El gran desafio de nuestra época es entender que

la innovacion debe ayudarnos a ser mas eficientes,
ero también mas humanos. Z

P Mtro. Juan Carlos Soledad Péerez
En esta edicién de la Comisién de Innovacion PRESIDENTE DE COPARMEX

reflexionamos sobre cémo las empresas pueden EN AGUASCALIENTES

construir relaciones mas sdlidas y duraderas con

sus clientes en un entorno cada vez mas

digitalizado, sin perder el foco en aquello que da

verdadero sentido a toda organizacion: las

personas.

Estoy convencido de que las empresas que

lograran trascender seran aquellas capaces de

tener un propdsito claro que les permita

comprender el porqué de su existencia y, a partir de -

ello, alinear sus decisiones, procesos y cultura. 7IW
Agradezco a todos quienes hicieron posible esta

publicacién y a quienes contintan impulsando una

visiobn empresarial centrada en la dignidad de la

persona y en la construccion de un mejor entorno
para todos.
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La automatizacion

ya no €s una promesa
del futuro.

Es el presente.

Hoy vivimos en un entorno donde los algoritmos toman
decisiones, la inteligencia artificial optimiza procesos y la
velocidad tecnoldgica redefine la forma en que trabajamos,
consumimos y nos relacionamos.

Pero en medio de toda esta evolucién, surge una pregunta
fundamental:
¢Qué lugar ocupa lo humano?
En esta sexta edicién de InnovAccién, exploramos justamente
ese punto de equilibrio entre tecnologia, criterio, innovacién y
humanidad. Porque automatizar no significa desconectarnos de
las personas, y avanzar tecnoldgicamente no deberia alejarnos
de aquello que realmente genera valor: la confianza, el contexto,
la empatia y la capacidad de decidir con propdsito.

A lo largo de esta edicion encontraran reflexiones sobre el
impacto de los algoritmos, el papel de la regulacién, la evolucion
de lainteligencia artificial y la importancia de construir un entorno
donde la innovacién no solo acelere procesos, sino también
fortalezca relaciones y vision de futuro.

Porque quizds el verdadero reto no es qué tanto podemos
automatizar...

sino qué tan humanos podemos seguir siendo mientras lo
hacemos.

Bienvenidos a la sexta edicion de Innovaccion.

Christian Lomeli

Vicepresidente de la Comisén de Innovacién
COPARMEX Aguascalientes.
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Vicepresidenta Nacional de Responsabilidad
Social Empresarial.

Educadora Familiar por el Instituto Familiar y Social, Administradora e Instituciones por la escuela
de HOSPITALIDAD ESDAI de la Universidad Panamericana, Licenciada en ciencias de la comunicacion,
Maestria en Desarrollo Humano por la Universidad Libre Internacional de las Américas y con diversos cursos
entre ellos Mujer y Liderazgo impartido por el IESE.

- VP de Responsabilidad social empresarial, consejera nacional y miembro de laComisién Ejecutiva de

COPARMEX NACIONAL.

- Presidenta de Fundacién Abascal.

- Consejera del Consejo de Vinculacion de la UPAEP. Consejera de multiples OSCs.

- Cofundadora y Directora comercial en la agencia Estrategia Web 360.

- Cofundadora y directora editorial de Yoinfluyo.com

Fernando Sanchez Argomedo

Presidente de la Comision Nacional de Innovaciéon COPARMEX.

Empresario y estratega digital con mas de 20 afios de experiencia, fundador de la agencia de marketing
EW360 y del medio digital Yoinfluyo.com. Especialista en innovacion, inteligencia artificial y gestion
estratégica con enfoque humanista. Ha liderado proyectos corporativos en Grupo BAL y actualmente impulsa
el crecimiento de negocios digitales con modelos basados en resultados y propdsito social.

Oscar Fabian Gutiérrez Tenorio

Presidente de la Comision de Aguascalientes de Innovacion COPARMEX.

Oscar Fabian Gutiérrez Tenorio es Contador Publico, Licenciado en Derecho y Doctor en Gobierno y
Administracién Publica, con una sélida formacion académica que incluye maestria en Impuestos, especialidad
en Finanzas y Doctorado Honoris Causa en Derechos Humanos. Estd certificado por organismos nacionales
e internacionales en temas como innovacion, liderazgo, gestion organizacional y emprendimiento con
impacto social y ambiental.

Con mas de 20 afios de experiencia profesional, ha sido director general, asesor financiero y catedratico en
universidades como la UAA, EBC y Universidad Cuauhtémoc, especializdndose en contabilidad, auditoria y
finanzas. Es fundador y presidente de diversos programas sociales y fundaciones, como “No+Quema2” y
“Poder Oirme”, ademas de participar activamente como consultor agroindustrial y promotor de la paz en
Centroamérica y el Caribe.

Como lider empresarial, ha ocupado cargos clave en COPARMEX a nivel local y nacional, destacando como
presidente del Centro Empresarial de Aguascalientes y actual presidente de la Comisién de Innovacion
Empresarial. Ha representado a México en proyectos de emprendimiento con Alemania, Texas y Colombia,
fomentando ecosistemas empresariales globales. En el ambito rotario, ha sido Gobernador del Distrito 4110,
miembro de hermanamientos internacionales y aliado estratégico de organizaciones como UNICEF y Lions
International.
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Christian Lomeli Chavez

Vicepresidente de la Comisén de Innovacion COPARMEX Aguascalientes.

Christian Lomeli es Licenciado en Mercadotecnia por la Benemérita Universidad Auténoma de
Aguascalientes, cuenta con un Master en Publicidad por la Universidad de La Salle Bajio, asi como un
Diplomado en Business Intelligence por parte de la Universidad Andhuac.

Por mas de 10 afios ha sido CEO de la empresa ABMKT vy creo el corporativo AB GROUP que integra
divisiones de marketing, publicidad, Investigacion de Mercados y Videojuegos. Es vicepresidente de la
comisién de innovacién de COPARMEX ags.

Es Fundador y Director de XPANDATA division dedicada al desarrollo de proyectos de Business Intelligence
& Analytics, asi como de GAME ON el programa de videojuegos & ESports insignia del Instituto de Ciencia y
Tecnologia del Estado de Ags.

Fue Director del programa Mentores por Aguascalientes, un programa gque cuenta con una red activa de mas
de 200 mentores y apoyd a mas de 300 empresas a través de mentorias de alto impacto.

Ex Presidente de la red de agencias de investigacion Rvox Marketing Research Global Network en la plaza
Aguascalientes.

Mentor de las principales aceleradoras del estado y la regién ENDEAVOR, DESEM y ZERO TO X.

Janette Rodriguez Villa

Titular de Nearshoring Comisién de Innovacion COPARMEX Aguascalientes.

Especialista en Liderazgo Estratégico, Desarrollo Organizacional y Vinculacion Binacional, con mas de 25
afos de trayectoria en empresas multinacionales de sectores como automotriz, belleza, seguros,
manufactura y servicios. Su enfoque se distingue por combinar visiéon empresarial, estrategia comercial y
formacion de talento, impulsando la transformacién organizacional y el posicionamiento de marca en
entornos altamente competitivos. Ha liderado redes de ventas internacionales, estrategias operativas
regionales y procesos de desarrollo corporativo.

Actualmente es CEO de DIA1, firma enfocada en neuroentrenamiento y cultura organizacional con presencia
en Latinoamérica, y Directora Ejecutiva de la Cdmara de Comercio México—Estados Unidos Capitulo
Aguascalientes, desde donde fortalece los vinculos bilaterales y promueve a la region como destino
estratégico de nearshoring. Como titular de la Comision de Nearshoring en COPARMEX Aguascalientes,
impulsa proyectos de alto valor que elevan la competitividad del pais. Ademas, es embajadora de Great Place
to Work®, consultora acreditada por CEMEFI y mentora de MiPyMEs. Su liderazgo se proyecta también como
columnista en medios especializados y voz activa en temas de inclusién y cultura empresarial.)

Victor Manual Martinez

Titular de Transferencia Tecnoldgica Comision de Innovacién COPARMEX Aguascalientes.

Ingeniero en Cibernética y en Sistemas Computacionales por la Universidad La Salle, y cuenta con mas de 17
afos de experiencia en el sector de Tecnologias de la Informacion. Se distingue por su enfoque metddico,
versatilidad y orientacién a resultados, habiendo desarrollado una solida trayectoria en areas clave como
ventas consultivas, soluciones tecnoldgicas, arquitectura en la nube, desarrollo de territorio y optimizacion de
procesos, siempre con el objetivo de generar valor empresarial y maximizar el retorno de inversion. Entre sus
principales competencias destacan la prospeccion estratégica, la identificacion de oportunidades de negocio
y la colaboracién interfuncional.

A lo largo de su carrera, Victor ha contribuido significativamente al crecimiento de ingresos y a la expansién
del market share de sus clientes, asesorandolos en procesos de transformacion digital. Actualmente, como
ejecutivo en Gartner, lidera el desarrollo de estrategias comerciales y la ejecucion de planes de cuenta para
maximizar el valor entregado a sus clientes. Su enfoque se centra en empoderar a lideres tecnoldgicos,
facilitando el uso eficiente de datos, tendencias, herramientas y mejores practicas alineadas a sus prioridades
de mision critica.
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Luis Arturo Cabrera Jiménez

Comité de Innovacién Educativa COPARMEX Aguascalientes.

Emprendedor Serial, Cofundador de Inadaptados, Ciclica e Irrazonable y fundador de la consultora Humant
Centric Innovation.

Actualmente es Director de Expansién en Inadaptados, la primer Academia para Desarrollar y Vincular
laboralmente a profesionistas con programas agiles, flexibles y relevantes que garanticen su primer empleo
en Tecnologia, fue Subsecretario para la Micro, Pequefia y Mediana Empresa en el Gobierno del Estado de
Aguascalientes de enero del 2020 a enero de 2024, con 15 aflos de experiencia en la industria del
emprendimiento enfocado en la blisqueda, seleccién y desarrollo de emprendedores de alto impacto, y 5
afos dedicado a la gestiéon de la innovacion como herramienta de desarrollo sostenible para gobiernos y
empresas.

Especialista en procesos de Ideacién, lanzamiento y administracion de incubadoras, aceleradoras de
negocios y programas de impulso a las MiPyMes.

Fernando Gémez Gonzalez
Comité de Inteligencia Artificial COPARMEX Aguascalientes.

Es Ingeniero en Mecatrénica por el Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores de Monterrey Campus
Santa fe, cuenta con un Maestria en Ciencias en Engineering Management por Southern Methodist University
en Dallas, Texas, asi como diversas certificaciones y cursos en areas de innovacion, construccion, finanzas,
planeacién estratégica e Inteligencia Artificial impartidos por Massachusetts Institute of Technology,
University of Michigan en Estados Unidos y Swinburne University of Technology en Melbourne Australia.
Con mas de 10 afios de experiencia profesional, Fernando ha participado en las areas de planeacion
estratégica, recursos humanos, logistica, produccidn, finanzas y administracién en el sector agroindustrial, de
la construccidn y la industria automotriz. Actualmente es director general de Proyecto 20, grupo de empresas
familiar, orgullosamente hidrocalido, y que con mas de 70 afios en operacion realiza actividades de desarrollo
inmobiliario, construccién y agroindustria. Es titular de la comision de Inteligencia Artificial de la Comisién de
Innovacién y Vicepresidente de la Comision de Vivienda de COPARMEX Aguascalientes, participa en diversas
asociaciones enfocadas a impulsar la educacion. Es esposo y padre.

Carolina Ruiz
CEO de Brier & Thorn

Carolina Ruiz es una lider en tecnologia y ciberseguridad, CEO de Brier & Thorn, empresa global de servicios
de ciberseguridad especializada en proteccién de la informacién, cumplimiento y operaciones de
ciberdefensa. Auditora certificada en ISO/IEC 27001 y con experiencia en estandares como SOC 2, PCI DSS
y marcos NIST, ha encabezado la modernizacion de Centros de Operaciones de Ciberseguridad (SOC) y el
disefio de arquitecturas Zero Trust para organizaciones internacionales.

Como Expert Contributor en Mexico Business News, analiza tendencias tecnoldgicas, riesgos emergentes y
estrategias de resiliencia empresarial, consolidandose como una referente en liderazgo y transformacion
digital segura.
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El compromiso

de nutrir a la persona
y su entorno.
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Rosa Marta
Abascal Olascoaga

Vicepresidenta Nacional
de COPARMEX.

En el ecosistema empresarial de Aguascalientes, donde la competitividad y la innovacion son divisas diarias, la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) corre el riesgo de ser vista como una métrica fria. Sin embargo, mi vision de la RSE es distinta: toda accion
corporativa debe nacer y morir en la dignidad de la persona. Una empresa no solo produce bienes; moldea la vida de quienes los

consumen y de quienes los fabrican.

El panorama nacional ha sido testigo de cémo este enfoque humanista se materializa en la estrategia "Alimentamos un Mundo Mejor"
de Grupo Bimbo. Este modelo es un caso de estudio relevante porque no se limita a la ecologia de fachada, sino que aborda la
responsabilidad mas intima que una empresa alimentaria puede tener: la salud y la nutricién de su gente.

1. La Nutricion como un derecho humano.

La verdadera RSE centrada en la persona comienza en la receta.
En los ultimos afios, y con hitos clave alcanzados en 2025 y
2026, la empresa ha transformado su portafolio bajo una
premisa de transparencia nutricional.

No se trata solo de cumplir con el etiquetado frontal; se trata
de una reingenieria de productos para reducir sodio y azUcares
afadidos, y el uso de granos enteros y fibra. Cuando una
empresa se preocupa por el indice glucémico de su pan, esta
ejerciendo RSE humanista: esta cuidando la salud metabdlica de
la persona, previniendo enfermedades a largo plazo y
respetando el bienestar fisico del consumidor. La alimentacion
deja de ser una transaccién para convertirse en un acto de
cuidado.

2. El Campo: Donde comienza la dignidad.

Para alimentar a una persona de forma sana, el origen del
alimento debe ser ético. Aqui es donde la Agricultura
Regenerativa cobra un sentido humano profundo. Al trabajar
directamente con agricultores de maiz y trigo en México, la
empresa no solo busca "suelo fértil", sino "vidas fértiles".

Este modelo de RSE asegura que el pequefio productor reciba
capacitacion y precios justos, eliminando la explotacién y
fomentando el arraigo en sus comunidades. Al fortalecer al
campesino, se fortalece el primer eslabdn de la cadena humana,
garantizando que el pan que llega a Aguascalientes nazca de un
proceso de justicia social, no de erosion humana ni ambiental.

3. Operacion sustentable:
Un aire para vivir.

La RSE humanista entiende que la salud de la persona es
inseparable de la salud de su entorno. La transicién masiva
hacia la movilidad eléctrica (con mas de 2,500 vehiculos
fabricados por manos mexicanas) y el uso de energia 100%
renovable en sus plantas de México son acciones directas
contra la degradacidn del aire que respiran nuestros hijos.

"La sostenibilidad no es un objetivo financiero, es el seguro de
vida de las préximas generaciones."

4. Empaques que respetan el mafana.

El compromiso de alcanzar el 100% de empaques reciclables o
compostables para finales de 2025 es un reconocimiento de
que la conveniencia de hoy no debe ser la basura del mafiana
para nuestros nietos. Es una forma de "pedir permiso" al planeta
y a las futuras personas para seguir operando, cerrando el ciclo
de desperdicio que tanto dafio ha hecho al tejido social y
ambiental.

Las PyMEs y las grandes industrias tienen en este modelo un
espejo donde mirarse. Vivir la RSE significa entender que el
éxito no se mide en lo que extraemos de la sociedad, sino en lo
que le devolvemos. Si centramos nuestras estrategias en la
nutricion real, el trato justo al proveedor y la proteccién del aire
que compartimos, la RSE dejara de ser una certificacion colgada
en la pared para convertirse en el alma de nuestras
organizaciones. Porque al final del dia, el negocio mas rentable
es aquel que asegura que la persona —en toda su integridad—
esté mejor mafiana de lo que esta hoy.
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Inteligencia artificial al servicio

de la responsabilidad social:
innovacion con propasito.

La conversacién sobre inteligencia artificial generativa ha estado
dominada por la productividad, la eficiencia y el retorno financiero.
Sin embargo, una corriente cada vez mas relevante demuestra que
la IA también puede convertirse en un instrumento poderoso para
atender los grandes retos sociales de nuestro tiempo. Cuando la
innovacion tecnoldgica se alinea con un propdsito humano, la
responsabilidad social empresarial deja de ser una iniciativa
periférica y se transforma en motor estratégico del negocio.

El panorama global: tecnologia con
vocacion humana.

A nivel internacional, organismos como la Unidn Internacional de
Telecomunicaciones y Google.org han impulsado programas que
canalizan capacidades de IA hacia los Objetivos de Desarrollo
Sostenible. El Google.org Accelerator: Generative Al ha destinado
30 millones de ddlares y mentoria especializada a organizaciones
que desarrollan soluciones con impacto social, desde copilotos
multilinglies que apoyan a parteras en embarazos de alto riesgo,
hasta avatares en lengua de sefias para personas sordas en Africa.
En el frente ambiental, Rainforest Connection utiliza dispositivos
fabricados con teléfonos reciclados y modelos de IA para detectar
tala ilegal en tiempo real en selvas de la Amazonia, Africa y el
Sudeste Asiatico. Kilimo, startup argentina, aplica analitica e |IA para
optimizar el riego de cultivos a partir de datos satelitales y
meteoroldgicos, ahorrando agua sin sacrificar productividad.
ACNUR (Agencia de la ONU para refugiados), por su parte, emplea
analitica predictiva en su "Project Jetson" para anticipar
desplazamientos de poblacion y asignar recursos humanitarios de
forma proactiva. Todos comparten un denominador: la IA
generativa amplifica el esfuerzo humano, no lo sustituye.

México: del entusiasmo a la accion.

En México, el cambio ha sido vertiginoso. De acuerdo con datos
recientes de Microsoft, 64% de las pymes ya incorpora alguna
forma de inteligencia artificial en sus operaciones, frente a apenas
0.5% reportado por INEGI en 2024. Pero mas alld de la
productividad, comienzan a despuntar iniciativas con clara
vocacion social.

Un caso destacado es Creai Coders, programa de
responsabilidad social impulsado por la firma mexicana Creai, que
forma talento técnico sin costo para personas con barreras de
acceso a la educacion tecnoldgica. La propuesta combina
formacion practica con acompafiamiento especializado, abriendo
oportunidades en un mercado donde 7 de cada 10 empresas
reportan dificultades para cubrir vacantes digitales.

/NN

Fernando Sanchez
Argomedo

Presidente de la Comision
Nacional de Innovaciéon COPARMEX.

En el terreno corporativo, empresas como Natura, Heineken, Nestlé
y Clarios aprovechan la IA para monitorear y reportar su
desempefio ambiental, social y de gobernanza (ESG), fortalecer
cadenas de suministro inclusivas e impulsar programas
comunitarios alineados con su estrategia de negocio. La
inteligencia artificial permite procesar grandes volumenes de
informacion para identificar riesgos sociales, medir impactos reales
y comunicarlos con transparencia a colaboradores, inversionistas y
comunidades.

Innovacion con responsabilidad: el

equilibrio necesario.

La adopcién acelerada también impone exigencias éticas. El
principio que orienta los marcos regulatorios emergentes es
contundente: si una decisién no puede explicarse, no debe
automatizarse. Por ello, las organizaciones que aspiren a integrar IA
con propdsito social deben construir gobernanza sélida, proteger
datos personales, asegurar la trazabilidad de los algoritmos y
mantener supervisiéon humana en decisiones sensibles.

Para el ecosistema empresarial mexicano, y particularmente para
regiones con vocacién industrial como Aguascalientes, la
oportunidad es doble. Por un lado, incorporar IA generativa para
escalar programas de inclusién, capacitacién, sostenibilidad e
impacto comunitario. Por otro, hacerlo desde una visiéon humanista
que coloque a la persona —colaborador, cliente, vecino— en el
centro de la innovacion.

La responsabilidad social del siglo XXI se medird no solo por lo
que las empresas inviertan, sino por cémo utilicen la tecnologia mas
transformadora de nuestro tiempo para construir un pais mas justo,
productivo y solidario. La IA con propdsito no es una utopia: es una
decision.
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Regulacion y propuesta para
la automatizacion: Experiencia del

cliente confianza y relacion humana
en un mundo digital.

La automatizacidon ha redefinido la forma en que las empresas
operan y se relacionan con sus clientes. Chatbots, inteligencia
artificial, analisis predictivo y plataformas digitales han permitido
ofrecer servicios mas rapidos, personalizados y disponibles
practicamente en todo momento. Sin embargo, en medio de esta
transformacion surge una pregunta clave: ¢puede la tecnologia
sustituir la confianza y la conexién humana?

La respuesta, cada vez mas evidente, es no. En la era digital, la
experiencia del cliente no depende solo de la eficiencia
tecnoldgica, sino de la capacidad de las empresas para equilibrar lo
automatizado con lo humano.

Las herramientas digitales han permitido optimizar procesos,
reducir tiempos de respuesta y mejorar la capacidad de atencion.
Pero también han generado un riesgo: convertir la experiencia del
cliente en algo frio, impersonal y transaccional.

Los clientes actuales no solo buscan rapidez; buscan:
e  Serescuchados

«  Sentirse comprendidos

e  Confiar en las marcas

e  Construir relaciones de largo plazo

Cuando una empresa automatiza sin estrategia, pierde estos
elementos. Por el contrario, cuando integra la tecnologia con
sensibilidad humana, logra experiencias memorables.

En un entorno donde los datos son el nuevo recurso clave, la
confianza se convierte en el principal diferenciador. Los clientes
comparten informacion personal, habitos de consumo y
preferencias, esperando que las empresas la utilicen de manera
responsable.

/NN

Oscar Fabian
Gutierrez Tenorio

Presidente de la Comisiéon de
Innovacion COPARMEX
Aguascalientes.

Aqui es donde entran dos factores fundamentales:

« Transparencia en el uso de la tecnologia.

e Proteccidn y gestion adecuada de la informacion.

Pero hay un tercer elemento que muchas organizaciones pasan por
alto: la proteccion de sus propios activos intangibles, aquellos que
sustentan su propuesta de valor.

En la era de la automatizacién, la innovacién no solo se crea,
también debe protegerse. Cada algoritmo, modelo de atencion,
contenido, metodologia o desarrollo tecnoldgico representa un
activo estratégico.

Sin embargo, muchas empresas innovan sin registrar ni proteger lo
gue generan.

Registrar derechos de autor, marcas, modelos de utilidad o incluso
patentes no es un trdmite administrativo: es una forma de blindar la
innovacion y fortalecer la confianza del cliente.

¢Por qué es importante?

e  Garantiza autenticidad: el cliente sabe que esta frente a una
marca original y respaldada.

« Protege la experiencia disefiada: procesos, contenidos y
sistemas no pueden ser replicados facilmente por terceros.

. Fortalece la reputacidon: una empresa que protege su
innovacion proyecta profesionalismo y seriedad.

e Genera valor econdmico: los activos intangibles bien
registrados pueden escalar, licenciarse o convertirse en
ventajas competitivas sostenibles.
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Las empresas que logran destacar en este nuevo entorno son
aquellas que entienden que la innovaciéon no es solo tecnologia,
sino un ecosistema que integra:

o  Experiencia del cliente

e Relacién humana

e Procesos sistematizados

. Proteccion legal de sus desarrollos

Esto implica disefiar experiencias donde la automatizacion
resuelva lo operativo, pero el factor humano intervenga en lo
relevante: la empatia, la toma de decisiones complejas y la
construccion de confianza.

Al mismo tiempo, implica documentar, registrar y dar seguimiento
a los desarrollos internos:
e Manuales de experiencia del cliente.
. Protocolos de atencion.
e Modelos de servicio innovadores.
o  Plataformas tecnoldgicas propias.
Todo esto puede —y debe— protegerse mediante mecanismos
legales adecuados.

/NN

El verdadero reto no es atender clientes, sino construir relaciones.

Y las relaciones se basan en tres pilares:

o Consistencia: procesos claros y sistematizados.

o Confianza: transparencia y proteccion de la informacion y de la
innovacion.

o Cercania: interaccidon humana significativa.

Cuando una empresa logra integrar estos elementos, la

automatizacién deja de ser una amenaza y se convierte en un

aliado para escalar experiencias de valor.

La era de la automatizacion no elimina el factor humano; lo vuelve
mas relevante. La tecnologia permite hacer mas, pero es la
confianza la que permite crecer.
Por ello, las empresas deben
simultdneamente:

o Adoptar herramientas digitales de manera estratégica .

e Cuidar la experiencia y relacién humana con el cliente .

. Proteger su innovacion mediante derechos de autor, marcas,
modelos de utilidad o patentes .

Porque en un mundo donde todo puede replicarse rapidamente, la

diferencia no solo esta en lo que haces, sino en como lo proteges y

cémo lo haces sentir al cliente.

avanzar en tres frentes
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Automatizar sin criterio:

El nuevo riesgo invisible en la
relacion con el cliente.

/NN

Titular de Nearshoring Comisién de

“El cliente en la era de la automatizacion: experiencia, confianza y relacion humana “

La automatizacion no destruye la relacidon con el cliente.
Lo que la deteriora es implementarla sin criterio, sin arquitectura y sin claridad
sobre qué momentos sostienen la confianza.

En la carrera por digitalizar procesos, muchas empresas han
asumido que automatizar es, por si mismo, avanzar. La promesa
es atractiva: menor tiempo de respuesta, reduccién de costos,
disponibilidad permanente, capacidad de atender mas clientes
con menos friccidon aparente y una operacion mas ligera. Bajo
esa ldgica, la automatizacion se ha convertido en una respuesta
casi automatica a cualquier problema de atencion, servicio o
contacto comercial.

El punto critico es que no toda eficiencia construye
confianza. En algunos casos, incluso la erosiona. La tecnologia
puede acelerar una operacién, pero no necesariamente la
vuelve mas sensible, mas clara ni mas confiable. Cuando una
empresa automatiza sin haber definido la Idgica de relacién que
desea sostener con sus clientes, el resultado suele ser una
experiencia fragmentada: rapida en lo superficial, distante en lo
importante.

El cliente contempordneo no rechaza lo digital. Lo utiliza, lo
espera y, en muchos casos, lo prefiere. Pero también distingue
con precisién cuando una herramienta resuelve y cuando solo
contiene. Esa diferencia es estratégica. Una organizacion
puede responder en segundos Yy, aun asi, dejar al cliente con la
sensacion de no haber sido atendido. Puede tener un flujo
impecable y, al mismo tiempo, transmitir ausencia. Puede medir
eficiencia operativa mientras pierde capital relacional.

El riesgo no esta en automatizar, sino en
no saber qué se esta automatizando.

El error no consiste en incorporar tecnologia. El error consiste en
trasladar procesos incompletos, criterios débiles o decisiones
mal disefiadas a sistemas automaticos que los ejecutan con
mayor velocidad. La automatizacién no corrige una estructura
deficiente; la amplifica. Si el proceso ya era confuso, sera
confuso mas rapido. Si el criterio de atencion ya era débil, sera
débil con mayor escala. Si la empresa no tenia claridad sobre
sus momentos criticos de relacion, la tecnologia hard mas
evidente esa falta de arquitectura.

Por eso, antes de automatizar, la alta direccién tendria que
formular una pregunta menos técnica y mas estratégica: ¢qué
tipo de vinculo queremos construir con el cliente y qué
momentos de ese vinculo no pueden quedar librados a una
respuesta estandar? Esta pregunta cambia por completo la
conversacion. Ya no se trata Unicamente de elegir plataformas,
bots, CRM, flujos o sistemas de atencion. Se trata de definir una
arquitectura de confianza.

Existen puntos de contacto que admiten automatizacion sin
poner en riesgo la relacién: confirmaciones, seguimientos
operativos, recordatorios, consultas simples, disponibilidad de
informacién o trazabilidad de procesos. Pero existen otros
momentos que tienen un peso distinto: una reclamacion
compleja, una inconformidad que compromete reputacién, una
compra de alto valor, una decision sensible, una falla repetida,
una promesa incumplida o un cliente que ya llegé al limite de su
paciencia. Automatizar esos momentos sin criterio puede
generar un dafio mayor que el problema original.

La confianza se pierde en
los momentos de excepcion.

La mayoria de las empresas disefia sus sistemas para
administrar lo recurrente. Sin embargo, la confianza se define en
las excepciones. Cuando todo funciona, el cliente puede valorar
la rapidez. Cuando algo falla, necesita claridad, responsabilidad
y respuesta. Ahi la experiencia deja de ser un flujo y se convierte
en una prueba de coherencia organizacional.

Janette Rodriguez Villa

Innovacién COPARMEX Aguascalientes.
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competitivos en la economia industrial.

En un entorno automatizado, los momentos excepcionales
adquieren mas relevancia porque son precisamente aquellos en
los que el cliente espera encontrar criterio humano. No
necesariamente una persona desde el primer segundo, pero si una
organizacidn capaz de reconocer que su caso ya no puede ser
tratado como un dato mds dentro del sistema. La diferencia entre
una marca confiable y una marca eficiente pero distante aparece
cuando el proceso sabe escalar, interpretar y responder con
proporcionalidad.

El problema es que muchas compaififas estan confundiendo
estandarizacién con madurez. Estandarizar puede ordenar, pero
no sustituye el juicio. La madurez organizacional no se expresa en
tener todos los puntos de contacto automatizados, sino en saber
cuando la automatizacién debe detenerse para permitir una
decision. Ese limite es una sefial de inteligencia empresarial.

" -

Arquitectura Econdmica Regional. Disefiar territorios

La experiencia del cliente

revela la estructura interna.

La experiencia del cliente no nace en el area de servicio. Nace
en la forma en que la organizacién decide, prioriza, coordina y
responde. Lo que el cliente vive afuera suele ser el reflejo de lo
que la empresa no ha resuelto adentro. Si las areas operan
desconectadas, el cliente recibe mensajes contradictorios. Si
los lideres priorizan velocidad sin criterio, el cliente percibe
respuestas superficiales. Si la empresa no distingue entre
eficiencia y confianza, la relacion queda reducida a
transacciones.

Por eso, hablar de automatizacion exige hablar de
arquitectura interna. Una organizacion que no ha definido con
claridad sus niveles de decision, sus criterios de escalamiento,
sus protocolos de atencidon sensible y sus estandares de
respuesta dificil, dificilmente podra sostener una experiencia
confiable con apoyo tecnoldgico. Puede digitalizar el contacto,
pero no necesariamente profesionalizar la relacion.

La tecnologia funciona mejor cuando se inserta en una
estructura clara. Cuando no existe esa estructura, la
herramienta termina funcionando como sustituto de
conversaciones que la empresa no ha querido tener: quién
decide, cuando interviene un lider, qué casos son estratégicos,
qué promesas no se pueden incumplir, qué nivel de autonomia
debe tener el equipo y qué indicadores realmente miden
confianza, no solo volumen.

La experiencia del cliente
revela la estructura interna.

La experiencia del cliente no nace en el area de servicio. Nace
en la forma en que la organizacién decide, prioriza, coordina y
responde. Lo que el cliente vive afuera suele ser el reflejo de lo
que la empresa no ha resuelto adentro. Si las dreas operan
desconectadas, el cliente recibe mensajes contradictorios. Si
los lideres priorizan velocidad sin criterio, el cliente percibe
respuestas superficiales. Si la empresa no distingue entre
eficiencia y confianza, la relacién queda reducida a
transacciones.

Por eso, hablar de automatizacién exige hablar de arquitectura
interna. Una organizacién que no ha definido con claridad sus
niveles de decisidon, sus criterios de escalamiento, sus
protocolos de atencidn sensible y sus estandares de respuesta
dificil, dificilmente podra sostener una experiencia confiable con
apoyo tecnoldgico. Puede digitalizar el contacto, pero no
necesariamente profesionalizar la relacion.

La tecnologia funciona mejor cuando se inserta en una
estructura clara. Cuando no existe esa estructura, la
herramienta termina funcionando como sustituto de
conversaciones que la empresa no ha querido tener: quién
decide, cuando interviene un lider, qué casos son estratégicos,
qué promesas no se pueden incumplir, qué nivel de autonomia
debe tener el equipo y qué indicadores realmente miden
confianza, no solo volumen.
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Medir satisfaccion no es medir confianza.

Uno de los mayores riesgos de la automatizacion sin criterio es
que puede producir indicadores aparentemente positivos.
Menores tiempos de respuesta, mas tickets cerrados, mayor
volumen atendido y reducciéon de costos pueden dar la
impresién de mejora. Sin embargo, esos datos no siempre
explican la calidad del vinculo con el cliente. Una interaccion
puede cerrarse en sistema 'y permanecer abierta
emocionalmente en la percepcion del cliente.

La satisfaccion suele medir una experiencia puntual. La
confianza mide una trayectoria. Una empresa puede resolver un
caso y aun asi dejar dudas sobre su consistencia. Puede
entregar una solucién y no recuperar credibilidad. Puede
mantener buenos indicadores operativos mientras acumula
desconfianza silenciosa en clientes que no se quejan, pero
tampoco regresan con la misma conviccion.

Por ello, las organizaciones necesitan evolucionar sus métricas.
No basta con saber cudntas interacciones se atendieron ni
cuanto tiempo tomo responder. Es necesario observar cuantos
casos requirieron recontacto, cudntas respuestas fueron
percibidas como insuficientes, cuantas excepciones fueron
escaladas con oportunidad, qué tipo de situaciones estan
deteriorando la confianza y en qué puntos el cliente necesita
algo mas que una respuesta automatica.

El factor humano no desaparece:
se vuelve mas estratégico.

La narrativa mas simplista de la automatizacién plantea una
sustitucién: menos personas, mas tecnologia. La visidn
estratégica plantea otra cosa: mejores personas ubicadas en los
momentos donde su criterio tiene mayor impacto. El valor
humano no estd en repetir tareas que un sistema puede
ejecutar; estd en interpretar, contener, decidir y reconstruir
confianza cuando la relacién se vuelve vulnerable.

Esto exige nuevas capacidades internas. No basta con
capacitar al equipo en el uso de herramientas digitales. Es
necesario fortalecer criterio, comunicacion bajo presién, lectura
de contexto, toma de decisiones, coordinacion entre areas y
responsabilidad frente al cliente. En la era de la automatizacion,
el colaborador que interviene en un momento critico ya no
representa solo al drea de atencidn: representa la coherencia de
toda la empresa.

Ahi esta el punto central. La automatizacion puede resolver lo
previsible. Pero la relacion se define cuando aparece lo
imprevisible. Y lo imprevisible requiere personas con claridad,
estructura y respaldo organizacional. Sin eso, el sistema puede
seguir funcionando, pero la confianza comienza a fracturarse.
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Hacia una automatizacion con
criterio directivo.

Las empresas que logren equilibrar lo digital con lo humano no
seran necesariamente las que adopten mas tecnologia, sino las
que disefien mejor sus limites. La pregunta estratégica no es
cuanto podemos automatizar, sino qué debemos automatizar,
qué debemos proteger, qué debemos escalar y qué momentos
de relacién requieren presencia, juicio o responsabilidad directa.

Automatizar con criterio implica clasificar los puntos de
contacto segun su valor relacional, no solo segun su costo
operativo. Implica disefar rutas diferenciadas para casos
simples, casos sensibles y casos criticos. Implica establecer
protocolos claros para que la tecnologia no se convierta en
muro, sino en puente. Implica reconocer que el cliente no solo
espera eficiencia: espera que la empresa tenga capacidad de

respuesta cuando la relacion exige algo mas que velocidad.

También implica que la alta direccion asuma la automatizacion
como una decision de liderazgo. No puede quedar reducida a
una implementacién tecnoldgica ni a una iniciativa de reduccién
de costos. Automatizar modifica la forma en que una empresa
se presenta ante sus clientes, gestiona conflictos, cumple
promesas y sostiene reputacion. Por eso, debe ser parte de la

conversacion estratégica, no solo del presupuesto operativo.

Cierre: la innovacion también
exige prudencia

La innovacién empresarial no consiste en incorporar
herramientas de manera acelerada, sino en utilizarlas con
inteligencia, propdsito y responsabilidad. En un entorno donde
todos pueden automatizar, la diferencia ya no estara en tener
tecnologia disponible, sino en tener el criterio suficiente para
decidir cémo, cuando y hasta dénde utilizarla.

El cliente en la era digital no busca regresar al pasado. Busca
empresas capaces de combinar agilidad con presencia,
eficiencia con claridad y tecnologia con responsabilidad. Busca
marcas que no lo obliguen a pelear contra un sistema cuando
necesita una respuesta. Busca organizaciones que entiendan
que la confianza no se programa: se sostiene.

Automatizar sin criterio es uno de los nuevos riesgos invisibles
de la relacion con el cliente. No siempre aparece en los reportes,
no siempre genera una queja inmediata y no siempre se detecta
en los indicadores tradicionales. Pero se acumula en la
percepcion, en la preferencia, en la lealtad y en la reputacion.
Por eso, la pregunta de fondo para las empresas ya no es si
deben automatizar. La pregunta es si tienen la arquitectura
interna, el criterio directivo y la madurez humana para hacerlo
sin perder aquello que ningun sistema puede sustituir: la
confianza del cliente.
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El Algoritmo no tiene Alma:

Por qué el trato humano
es el lujo del Siglo XXI.
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Luis Arturo
Cabrera Jiménez

Comité de Innovacién Educativa
COPARMEX Aguascalientes.

Vivimos en la era de la "eficiencia maniaca". Pareciera que el éxito empresarial hoy se mide por cuantas interacciones humanas hemos
logrado eliminar de nuestro proceso de ventas. Nos han vendido la idea de que un chatbot es un sustituto perfecto de un colaborador
y que un algoritmo de recomendacion conoce a nuestro cliente mejor que nosotros mismos. Pero hay una verdad incémoda que la
tecnologia no te dice: puedes automatizar la transaccion, pero no puedes automatizar la confianza.

En el mundo de los "Inadaptados", entendemos que la tecnologia es un copiloto extraordinario, pero nunca debe tomar el volante de
la relacion con el cliente. Si dejas que el algoritmo sea el Unico que dé la cara por tu marca, te convertirds en una commodity
intercambiable. La verdadera diferenciacion en 2026 no esta en quién tiene la IA mas rapida, sino en quién usa la IA para ser mas

profundamente humano.

La Definicion de Hormozi:
La IA como arbitraje de inteligencia.

Para entender hacia donde vamos, hay que entender qué es
realmente lo que estamos usando. Alex Hormozi, uno de los
estrategas de negocios mas disruptivos de la actualidad, define
la Inteligencia Artificial de una manera que deberia hacernos
reflexionar: "La IA es simplemente el arbitraje del costo de la
inteligencia a cero".

¢Qué significa esto? Que procesar datos, redactar un correo
basico o responder una duda técnica ya no vale nada porque
cualquiera puede hacerlo con un clic. Si tu valor como empresa o
profesional era "saber cosas" o "gestionar informacién”, estas en
problemas. Lo que la IA no puede arbitrar a cero es la empatia, el
juicio critico y la conexién emocional. El valor se ha desplazado
de la "capacidad de respuesta" a la "calidad de la relacién”. La IA
puede darte la respuesta correcta, pero no puede hacer que el
cliente se sienta comprendido.

El Caso Klarna: Cuando la eficiencia
choca con la Realidad.

El gigante del "Compre ahora, pague después", Klarna, se
convirtio en el poster de la revolucion de la IA al anunciar que su
asistente virtual hacia el trabajo de 700 agentes de servicio al
cliente, reduciendo el tiempo de resolucion de 11 minutos a solo
2. Los numeros de eficiencia eran, y son, brutales. Sin embargo,
en el camino hacia la automatizacion total, muchas empresas
(incluyendo los gigantes tecnoldgicos) han tenido que aprender
una leccién dolorosa: el "toque humano" no es un estorbo, es un
seguro de vida.

Klarna descubrié que, si bien la IA es perfecta para resolver
devoluciones o consultar saldos, es un fracaso absoluto cuando
el cliente tiene un problema complejo, una angustia financiera o
una situacién que requiere excepcién y criterio. La
automatizacion total genera una "friccién de deshumanizacién®”.
Cuando el cliente siente que estd gritdndole a una pared de
cddigo, la confianza se evapora. La estrategia ganadora ha
tenido que evolucionar: usar la IA para barrer la basura operativa
(lo aburrido y repetitivo) y liberar a los humanos para que
intervengan cuando la relacidn esta en juego. La tecnologia no
reemplazé al humano; lo elevd a un rol de "arquitecto de
experiencias".
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/ ArtiCUIO. / ¢SeralalA el motor de una

desigualdad sin precedentes?

La Confianza: El activo mas
escaso en un mundo de Deepfakes.

En un mundo saturado de contenido generado por maquinas, voces
sintéticas y bots que parecen personas, la autenticidad se ha
convertido en el activo mas caro del mercado. El cliente moderno
tiene un radar hiper-desarrollado para detectar lo falso.

Cuando una marca en Aguascalientes decide que su atencién
al cliente serd 100% automatizada para "ahorrar costos", lo que
realmente le estd diciendo a su cliente es: "no vales el tiempo de
un ser humano". La automatizacidén mal aplicada es una sefial de
bajo estatus. Por el contrario, las marcas que utilizan la |IA para
conocer los gustos del cliente, anticipar sus necesidades y luego
enviar a una persona real a cerrar el trato con un detalle
personalizado, son las que estan ganando la partida.

Estrategias para no perder
el alma en la automatizacion.

Si eres un emprendedor o empresario buscando modernizarte sin
perder a tu cliente, considera estos tres pilares:

Automatiza lo Invisible, Humaniza lo Visible: Usa IA para
logistica, inventarios, andlisis de datos y filtrado de correos. Pero
en el momento en que el cliente tiene un problema o una duda
estratégica, asegurate de que haya una via rdpida hacia una voz
humana.

La IA como Prep-Work: El objetivo de la tecnologia debe ser
que tu equipo llegue a la reunién con el cliente sabiendo todo
sobre él. La IA hace la tarea; el humano hace la conexion.

Entrena en Empatia, no en Procesos: Si vas a automatizar los
procesos, tus colaboradores ya no necesitan ser expertos en
"pasos a seguir", sino en psicologia del cliente, resolucion de
conflictos y comunicacién asertiva.

La automatizacion es el motor, pero el propdsito y la relacién
son el volante. No permitas que el brillo de la nueva tecnologia te
ciegue ante la verdad mas vieja de los negocios: la gente le
compra a gente y marcas en las que confia. En la era de los
algoritmos, ser radicalmente humano es la ventaja competitiva
mas poderosa que puedes tener.

/NN
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El equilibrio en la nueva

era de la automatizacion.
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Carolina Ruiz
CEO de Brier & Thorn

Desde afios atras, como resultado de la transformacion digital, la automatizacion ha sido uno de los principios de operacion mas buscados por
las empresas, ya sea como respuesta a las demandas de produccion del mercado, como una herramienta que permite competir o simplemente
como un proceso de optimizacién y reduccidn de costos. Lo cierto es que la automatizacion es uno de los principios base para los negocios
desde la revolucién industrial, misma que no ha hecho més que intensificarse con el desarrollo tecnoldgico.

Hoy, con el salto que representa la Inteligencia Artificial, el proceso de automatizacién promete aln mas que en etapas previas. Sin embargo,
como ha ocurrido histéricamente, cada avance tecnoldgico trae consigo una pregunta recurrente

¢Qué ocurre con el rol del humano cuando la
tecnologia alcanza la capacidad de ejecutar
tareas que antes le eran exclusivas?

Mas capacidad, mas responsabilidad.

Si, la tecnologia ha avanzado a un punto donde puede cumplir
con tareas y roles que antes solo los humanos podian realizar. La
automatizacién se ha expandido aln mas, pero mas alld de
eliminar al humano, lo que realmente ocurre es que nuestro rol
evoluciona.

Es aqui donde entra el concepto de Human in the Loop (HITL),

El mito de lo infalible.

Aungue lo parezca, la 1A no es perfecta. Y uno de los errores mas
comunes son las llamadas “alucinaciones”.

Una alucinacion, en el contexto de IA, es cuando el modelo
genera informacion incorrecta, inventada o sin base real, pero lo
hace con total seguridad. Es decir, responde como si estuviera
bien, aunque no lo esté. Este comportamiento ha sido
documentado por organizaciones como OpenAl y Google
DeepMind, especialmente en modelos generativos.

Y aqui es donde vale la pena verlo de forma simple:

un principio que establece que el humano debe formar parte del
proceso, no necesariamente ejecutando cada tarea, pero si
participando en puntos clave como la supervision, validacién y
toma de decisiones.

No es tan diferente de ese colega que habla
con mucha segquridad, suena convincente,
pero en realidad no tiene la informacion

En términos simples:

La IA ejecuta, pero el humano
supervisay decide.

Este enfoque estd alineado con marcos como el NIST Al Risk
Management Framework (2023), que establece que los sistemas
de |A deben operar bajo principios de confiabilidad, control y
supervision humana, precisamente porque su impacto en la
operacién puede ser significativo.

Te preguntaras ¢Por qué?

La respuesta es directa, la IA no tiene responsabilidad.

No se le puede exigir que rinda cuentas a un sistema
automatizado. No responde por errores, ni por consecuencias.
La responsabilidad siempre recae en el humano.

Ademds, hay un punto critico que muchas veces no se
considera, cuando una herramienta es lo suficientemente
potente para realizar tareas humanas, también es lo
suficientemente potente para cometer errores a gran escala.

Y es precisamente aqui donde el humano debe formar parte del
proceso, especialmente en:

»  Procesos criticos

e Validacién de resultados

« Decisiones que impactan al cliente o al negocio

correcta o no Ia sabe.

El problema es que, a diferencia de ese colega, la IA puede hacer
esto miles de veces por segundo.

También hay que recordar que los modelos estdn entrenados
por humanos. Eso significa que heredan errores, sesgos y
formas de pensar que ya existen en los datos. No es algo menor,
y organismos como la OCDE (OECD Al Principles) lo reconocen
como uno de los principales riesgos.

Ademas, los sistemas pueden fallar por cosas mas simples
como datos incorrectos, mala configuracién o cambios en el
entorno. Y cuando fallan, no fallan una vez, fallan muchas.

Un ejemplo claro fue el caso de Deloitte Australia, quien acepté
devolver parcialmente el pago de un contrato con el gobierno
australiano después de que un reporte incluyera errores
aparentemente generados por IA, como citas fabricadas de una
sentencia judicial y referencias a articulos académicos
inexistentes. Segun reportes adicionales, el documento habia
utilizado Azure OpenAl GPT-40, aunque Deloitte sostuvo que las
conclusiones principales no cambiaban.

Automatizar sin controles, visibilidad y monitoreo es como
darle las llaves de tu casa a un extrafio. Puede que no pase
nada... pero también puede pasar todo.

Este caso muestra algo importante, la automatizacién no elimina
errores. Si no existe control, revisién y responsabilidad humana,
los hace mas répidos y mas grandes.
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Equilibrando la balanza.

No se trata de dejar de usar IA, sino de usarla correctamente. Parte
de eso implica reconocer que no todas las decisiones pueden ni
deben delegarse completamente a un sistema automatizado.
Cuando hay datos sensibles de por medio o un impacto directo
en el cliente, es necesario asegurar que exista validacion
humana, no como un paso adicional, sino como parte del disefio
del proceso.

De la misma forma, hay un principio que no puede perderse de
vista: la responsabilidad no se delega. El hecho de que un
resultado haya sido generado por una herramienta no cambia
quién responde por él. Si un colaborador utiliza IA para generar
un entregable, la responsabilidad sigue siendo suya. La
tecnologia puede asistir, acelerar o facilitar, pero no sustituye la
responsabilidad profesional.

La tecnologia puede asistir, acelerar o
facilitar, pero no  sustituye Ia
responsabilidad profesional.

A esto se suma la necesidad de monitoreo continuo.
Implementar IA no es un evento Unico, es un proceso constante.
Requiere revisidn, ajustes y, sobre todo, entender cuando falla y
por qué falla. Sin ese seguimiento, los errores no solo pasan
desapercibidos, sino que se replican.

La automatizacién y la inteligencia artificial son necesarias
para esta nueva etapa. Permiten operar con mayor velocidad,
responder a mercados mas exigentes y potenciar capacidades
que antes estaban limitadas por tiempo, volumen o recursos.
Pero el error estd en pensar que el objetivo es reemplazar al
humano, el verdadero objetivo es encontrar el equilibrio.

La IA potencia la operacion. El humano mantiene el control.
Y las empresas que entiendan esto no solo serdn mas eficientes,
pero sobre todo serdn mas confiables.
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[ Articulo.

El México que

pueden construirse.

México vive una paradoja estructural. Posee acceso a
tecnologias de primer nivel y talento reconocido a escala global,
pero continda enfrentando problemas basicos que otros paises
resolvieron hace décadas. Al recorrer capitales europeas, el
contraste resulta evidente: no se trata de lujo ni de ostentacion,
sino de la dignidad de lo cotidiano.

La diferencia no esta en los recursos disponibles, sino en cémo
se disefian los sistemas y como se ejerce la responsabilidad
institucional y social. En una era donde la tecnologia dejé de ser
experimental para convertirse en estructura, el avance de los
paises depende de cémo integran herramientas digitales con
gobernanza, cultura y ejecucion.

Las sociedades que han logrado mejoras sostenidas en
calidad de vida no avanzaron desde la improvisacion ni desde
promesas grandilocuentes, sino desde el disefio consciente de
sistemas digitales bien gobernados, centrados en el ciudadano y
respaldados por tecnologias concretas.

Un ejemplo claro es Estonia, hoy referente global de gobierno
digital. Su sistema de identidad digital soberana permite que mas
del noventa y nueve por ciento de los servicios publicos sean
digitales: votar, pagar impuestos, firmar contratos o crear
empresas en minutos. El impacto va mas alla de la eficiencia
administrativa: disminuyen fraudes, bajan costos y se fortalece
la confianza ciudadana.

En el ambito urbano, Singapur y Barcelona muestran como la
combinacion de loT e inteligencia artificial transforma la vida
cotidiana cuando existe una arquitectura comun. Singapur
gestiona trafico, agua y energia con analitica predictiva;
Barcelona integré sensores en movilidad, iluminacién y residuos,
generando ahorros, sostenibilidad y empleo tecnoldgico. La
leccion es clara: una ciudad inteligente no es la que acumula
sensores, sino la que integra datos, gobernanza y decisiones
basadas en evidencia.

La industria también ofrece aprendizajes. La planta de
Siemens en Amberg, Alemania, es un ejemplo tangible de
Industria 4.0 en operacién real: calidad superior al noventa y
nueve punto nueve por ciento, menos desperdicio y mayor
productividad sin sustituir talento humano. Europa avanza ahora
hacia Industria 5.0, donde la automatizacion se combina con
bienestar humano, sostenibilidad y resiliencia.

La inteligencia artificial ya no es promesa futura, sino impacto
medible cuando se aplica con gobernanza. La IA no reemplaza el
criterio humano: lo amplifica cuando se disefia correctamente.

Nada de lo anterior es sostenible sin confianza digital. Marcos
como el NIST Cybersecurity Framework demuestran que
digitalizar sin seguridad traslada el problema, mientras que
hacerlo con resiliencia construye confianza.

/NN

Victor Manual Martinez

Titular de Transferencia Tecnoldgica
Comisién de Innovacion
COPARMEX Aguascalientes

La vida en el México del futuro.

Imaginemos ahora la vida cotidiana en el México del futuro.

No como una promesa politica ni como un documento olvidado,
sino como una experiencia funcional y compartida. Un pais
donde vivir bien no es privilegio, sino normalidad.

Caminar por las ciudades es seguro. El transporte publico llega
cuando dice que llegara. Los espacios publicos estan disefiados
para las personas. La tecnologia opera en segundo plano:
sensores, datos e inteligencia artificial funcionan como
infraestructura silenciosa que facilita la vida sin interrumpirla.

Los trémites dejan de ser una prueba de caracter. La identidad
es digital, segura y soberana. Abrir una empresa o realizar un
trdmite toma minutos reales.

El desempefio del Estado se mide por la experiencia del
ciudadano: procesos claros, seguimiento visible 'y
responsabilidades definidas. La corrupcion disminuye porque los
sistemas ya no dependen de la discrecionalidad.

La educacién publica se convierte en ventaja competitiva. La
salud es preventiva y continua. El talento deja de irse por
necesidad y comienza a quedarse o a llegar por oportunidad. El
trabajo es digno, productivo y bien remunerado.

Este México no se compara con Paris, Londres o Suiza para
sentirse menos. Se reconoce en el mismo plano, con identidad
propia y estandares equivalentes. No surge por azar, sino por
decisiones sostenidas, disefio institucional y visién de largo
plazo.

El futuro no se improvisa. Se disefia.

24



El cliente en la era
de la automatizacion:

Experiencia, confianza y relacion
humana en un mundo digital.

Vivimos en una época donde la automatizacion dejo de ser una
ventaja competitiva para convertirse en parte del dia a dia de las
empresas. Hoy, la inteligencia artificial responde mensajes,
automatiza procesos, personaliza anuncios, recomienda
productos e incluso toma decisiones operativas en segundos.
La velocidad y la eficiencia nunca habian sido tan importantes.
Sin embargo, mientras la tecnologia avanza, surge una pregunta
fundamental: ;qué pasa con la experiencia humana?

En medio de un entorno cada vez mas digital, las personas
siguen buscando algo que ninguna automatizacion ha logrado
reemplazar completamente: confianza, cercania y conexion
real.

Las empresas pueden automatizar procesos, pero no
emociones. Pueden optimizar tiempos de respuesta, pero no
sustituir la empatia que genera sentirse escuchado. Y
justamente ahi es donde muchas marcas comienzan a entender
que el verdadero reto no es elegir entre tecnologia o trato
humano, sino encontrar el equilibrio correcto entre ambos.

La automatizacion ha transformado la relacidon entre marcas y
clientes. Hoy los consumidores esperan inmediatez,
experiencias personalizadas y soluciones rapidas. Quieren
respuestas en segundos, procesos simples y atencién
disponible practicamente en cualquier momento. Pero al mismo
tiempo, también esperan autenticidad. Quieren sentir que
detrads de una marca existe una intencion real de entenderlos.
Este cambio ha provocado que la experiencia del cliente deje de
depender Unicamente del producto o servicio. Ahora, gran parte
del valor percibido se construye en cada interaccion digital:
desde un mensaje automatizado hasta la forma en que una
empresa responde ante un problema o genera seguimiento
después de una compra.

En este contexto, la confianza se convierte en uno de los

activos mas importantes para cualquier organizacién. Y la
confianza no se automatiza facilmente.
Muchas empresas han descubierto que implementar tecnologia
sin una estrategia centrada en las personas puede generar
procesos eficientes, pero relaciones frias y poco sostenibles.
Cuando la automatizacidon se percibe impersonal, invasiva o
desconectada de las necesidades reales del cliente, la
experiencia pierde valor.

Por eso, las marcas que estan logrando diferenciarse no son
necesariamente las que tienen mas tecnologia, sino las que
utilizan la tecnologia para fortalecer la relaciéon humana.

Christian Lomeli Chavez

Vicepresidente de la Comisén de
Innovacién COPARMEX Aguascalientes.

La inteligencia artificial, por ejemplo, puede ayudar a entender
patrones de comportamiento, detectar necesidades y anticipar
soluciones. Puede liberar tiempo operativo y permitir que los
equipos humanos se enfoquen en conversaciones mas
estratégicas, mas empaticas y mas valiosas. Vista de esta
manera, la automatizacion no reemplaza el trato humano; lo
potencia.

El verdadero desafio esta en construir experiencias donde lo
digital y lo humano trabajen juntos.

Esto implica disefiar procesos donde la tecnologia facilite, pero
no deshumanice. Donde los datos ayuden a comprender mejor
a las personas, no a tratarlas como numeros. Y donde la
velocidad no haga perder sensibilidad.

En los proximos afios, las empresas mas solidas no seran
Unicamente las mdas automatizadas. Seran aquellas capaces de
generar confianza en un entorno digital saturado de
informacién, respuestas automaticas y  experiencias
impersonales.

Porque mientras la tecnologia sigue evolucionando, hay algo
que permanece igual: las personas siguen conectando con
personas.

Y quizads ahi se encuentra la verdadera oportunidad para las
marcas del futuro.
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Recordatorio

La verdadera innovacion
no reemplaza lo humano...
Lo fortalece

Ilgnorar ‘ Aceptar

27



COPARMEX

IIIIII ION DE EMPRESARIOS JOVENES
AGUASCALIENTES

ZIN\lovaceion

. Te gustaria
formar parte de
este boletin?

Contactanos

449 128 25 65



