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Durante décadas, la innovacion en los
Contact Centers estuvo limitada por

{1 -
la capacidad y los tiempos del No-Code y .
departamento de TI. Cualquier Low-Code permite
cambio en un flujo de respuesta o la que quienes mejor

implementacion de un nuevo canal
dependia de una fila de espera
técnica.

conocen la
operacion sean

quienes disenen
En 2026, esa barrera ha las soluciones”
desaparecido. La democratizacion de
la tecnologia a través del No-Code y
Low-Code permite que quienes
mejor conocen la operacion sean
quienes disefien las soluciones.

1.1 Qué es No-Code/Low-Code y por qué importa en
2026

El concepto de No-Code (sin codigo) y Low-Code (poco coddigo) se refiere
a plataformas que permiten construir aplicaciones, automatizaciones y
flujos de trabajo mediante interfaces visuales, como arrastrar y soltar
elementos, en lugar de escribir lineas de programacion complejas.

Accesibilidad Tecnoldgica: En 2026, la |A ha dejado de ser una "caja negra”
accesible solo para ingenieros de datos. Las empresas lideres utilizan
plataformas que permiten a los perfiles de negocio configurar agentes
inteligentes de forma intuitiva.

Agilidad como Norma: La velocidad del mercado actual no permite ciclos
de desarrollo de seis meses. El No-Code permite que la vision estratégica
se convierta en una realidad operativa en cuestion de horas o dias.

Empoderamiento del Talento Interno: Al eliminar la barrera del lenguaje de
programacion, permitimos que el personal con mayor experiencia en
Customer Experience (CX) sea el arquitecto de la interaccion con el cliente.
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1.2 De la dependencia de Tl a la autonomia operativa

Uno de los mayores retos operativos historicos ha sido la desconexion
entre el area de negocio (que sabe qué necesita el cliente) y el area
técnica (que sabe cOémo programarlo). Esta brecha suele generar
reprocesos y soluciones que no cumplen las expectativas iniciales.

Autogestion de Flujos: Los gerentes de operacion ahora pueden ajustar
arboles de decision, integrar nuevas respuestas automaticas o modificar
criterios de enrutamiento sin necesidad de levantar un ticket de soporte
técnico.

Reduccion del "Shadow IT": Cuando las areas operativas no encuentran
soluciones rapidas en TI, suelen buscar herramientas externas no
autorizadas. El No-Code oficial de la empresa centraliza la innovacion de
forma segura y gobernada.

Enfoque en la Estrategia: Al liberar a Tl de las tareas repetitivas de
mantenimiento de flujos, el equipo técnico puede enfocarse en
proyectos de mayor valor, como la arquitectura de datos o Ia
ciberseguridad avanzada.

1.3 Rompiendo el cuello de botella técnico

En 2026, el éxito de un Contact
Center se mide por su capacidad
de adaptacion.

Una empresa que puede ajustar
su estrategia de atencion ante
una crisis o una oportunidad de
mercado en tiempo real tiene
una ventaja insuperable sobre
aquella que debe esperar a un
ciclo de desarrollo tradicional.
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Experimentacion de bajo costo: El Low-Code permite realizar pruebas
A/B de diferentes flujos de IA con una inversidon minima de tiempo y
recursos. Si algo no funciona, se ajusta al instante; si funciona, se escala de
inmediato.

Respuesta a la Demanda Exponencial: La capacidad de crear
micro-automatizaciones para problemas especificos (como una campana
de descuentos de fin de semana) permite absorber volumenes de
contacto que antes saturarian cualquier equipo humano.

Sostenibilidad Operativa: No se trata de reemplazar el factor humano, sino
de potenciarlo mediante herramientas que permitan a los equipos hacer
mMas con menos friccion tecnoldgica.

La agilidad
operativa3

éé

la capacidad
Rl innovar en
dias, no en
meses.
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El impacto
| financiero

del No-Code
Velocidad = ROl
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Tradicionalmente, en la industria de los Contact Centers, cualquier
innovacion tecnoldgica pasaba por un embudo estrecho: el departamento
de TI. En 2026, el costo de esperar a que un ticket de desarrollo sea
atendido es, en realidad, un costo operativo acumulado que drena el
margen del negocio.

Las herramientas No-Code y Low-Code no solo son una facilidad técnica;
son una respuesta financiera a la necesidad de capturar valor de forma
inmediata.

El No-Code no solo reduce costos; libera recursos para enfocarlos en la
contactacion efectiva, asegurando que cada interaccion sume al resultado
econdomico del negocio

2.1 Reduccion drastica del Time-to-Market

El mayor "gasto” en un proyecto de IA no suele estar en la factura del
proveedor, sino en el tiempo que transcurre entre la deteccion de un
problema y la implementacion de la solucion.

Implementacién Agil: Con No-Code, los flujos de atencidn se disefian de
forma visual, reduciendo el ciclo de lanzamiento de meses a dias.

Captura de valor inmediata: Cada dia
gue un bot de contencidn no esta

operando, la empresa sigue pagando
el costo total de una interaccion El No-Code no
humana para tareas repetitivas. solo reduce

costos; libera

campafa cambia hoy, el equipo de recursos
operaciones puede ajustar el flujo de
IA por la tarde sin depender de un
ticket de desarrollo externo.

Ajustes en tiempo real: Si una
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2.2 Optimizacion del TCO (Costo Total de Propiedad)

Invertir en 1A No-Code permite una estructura de costos mucho mas
eficiente y predecible.

Menos dependencia de perfiles técnicos costosos: No se requiere un
equipo de desarrolladores senior para mantener cada flujo; el
conocimiento reside en el equipo operativo que ya conoce al cliente.

Costos de mantenimiento reducidos: Al usar plataformas modulares, las
actualizaciones y la escalabilidad no generan "deuda técnica” ni
reprocesos costosos.

Eliminacion de costos invisibles: Se reducen los errores de comunicacion
entre "lo que el negocio necesita” v "lo que el programador entiende”,
eliminando horas de retrabajo.

2.3 Escalabilidad sin incremento proporcional de costos

El modelo de negocio tradicional de un Contact Center es lineal: para
atender mas clientes, necesitas mas personas. El No-Code rompe esa
linealidad.

Absorcion de picos de demanda: La |A
configurada internamente permite manejar
aumentos de volumen (como temporadas
altas) sin contratar personal temporal que
requiere capacitacion y sueldo.

Eficiencia por agente: Al automatizar las
tareas de bajo valor mediante herramientas
faciles de configurar, los agentes humanos se
enfocan en casos complejos, aumentando su
productividad y reduciendo la rotacion por
agotamiento.
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[Herramienta
Practical

| El Blueprint de
Implementacion
No-Code




CAPITULO 03

La adopcion de IA No-Code no debe
ser caodtica. El error mas comun en
2026 es intentar automatizarlo todo al
mismo tiempo. Para que la direccion
apruebe 'y valore el proyecto,
debemos priorizar procesos donde la
autonomia operativa genere victorias
rapidas. (Quick Wins)

3.1 Matriz Nuxiba de Calificacion de Procesos

Antes de configurar, seleccionamos procesos donde la automatizacion
elimine cuellos de botella y maximice la contactaciéon en los canales de
mayor volumen, garantizando que la autonomia operativa no comprometa
la continuidad del servicio

Frecuencia:
¢Es una tarea que ocurre cientos de veces al dia?
(Ej: Consulta de estatus de pedido)

Reglas Claras:
¢La solucion se basa en reglas logicas predefinidas?
(Ej: Agendamiento de citas)

Bajo Riesgo de Error:
Si la A falla, éhay un humano listo para intervenir sin que sea critico?

Disponibilidad de Datos:
¢La informacion necesaria vive en el CRM o sistema de telefonia?

12
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Framework de Priorizacion:
Impacto vs. Esfuerzo No-Code

Siguiendo metodologias de industria, clasificamos las iniciativas en
cuatro cuadrantes para facilitar tu decision estratégica:

Tipo de Proceso Accion Recomendada

Gana-Rapido

Proyectos Core

Mejoras de Lujo

Desafios Técnicos

FAQs, reseteo de
contrasefas, encuestas de
salida (NPS).

Calificacion de leads,
enrutamiento inteligente
basado en intencion.

Personalizacion estética de
interfaces de bot.

Integraciones con
sistemas legados muy
antiguos o sin APlIs.

Implementar de inmediato.
Requiere poco ajuste y libera
carga humana.

Planificar con TI. Alto impacto
en el ROl operativo.

Posponer. El valor para el
negocio es bajo comparado con
la automatizacion.

Evaluar Low-Code. Requiere
apoyo técnico para los
"conectores”.

3.3 Guia de Integracion
Low-Code en 3 Pasos

Para que la autonomia sea real,
la herramienta debe "hablar”
con el resto de la empresa:
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Conectores (APIs): Utiliza modulos pre-construidos para traer datos del
CRM a la IA sin programar.

Flujos Visuales: Disefna la conversacion o el proceso mediante bloques de
arrastrar y soltar (Drag & Drop).

Supervision Humana (Human-in-the-loop): Configura alertas para que, si
la IA detecta frustracion, el caso pase automaticamente a un agente
experto.

éé

estrategia
permite obtener
victorias rapidas
sin arriesgar la
operacion

14
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| Gobernanza y

Seguridad

15
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Uno de los temores mas persistentes
en las direcciones generales y de Tl

es que, al democratizar el desarrollo La gobernanza
mediante herramientas No-Code, se

pierda el control sobre la integridad del No C_Ode
de los datos o se generen brechas de empresarial ha
seguridad. madurado para

ofrecer un
entorno seguro

Sin embargo, en 2026, la gobernanza
del No-Code empresarial ha
madurado para ofrecer un entorno
donde la libertad creativa convive
con el maximo rigor técnico.

4.1 El mito de la inseguridad en No-Code

Existe la creencia erronea de que las herramientas "sin codigo” son menos
seguras que el desarrollo tradicional. La realidad en los Contact Centers
modernos es que las plataformas empresariales estan disefadas con
capas de seguridad que el desarrollo manual a veces omite por error
humano.

Seguridad por diseio: Las plataformas de Nuxiba operan bajo estandares
que aseguran que cualquier flujo creado por un usuario de negocio
cumpla automaticamente con los protocolos de cifrado y proteccion de
datos definidos por la organizacion.

Centralizacion del control: A diferencia del "Shadow IT", donde cada area
usa herramientas dispersas, el No-Code corporativo permite que Tl defina
los permisos y las APIs autorizadas, asegurando que nadie acceda a
informacion para la que no tiene credenciales.

Trazabilidad total: Cada cambio realizado en un flujo de IA queda
registrado. En caso de una falla o auditoria, es posible identificar qué se
modificd, quién lo hizo vy revertir el cambio en segundos, algo mucho mas
complejo en el codigo tradicional.

16
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4.2 Calidad y Precision:
El papel del "Human-in-the-loop”

La autonomia de la operacion no significa dejar a la A sin supervision. El
concepto de "Humano en el ciclo” (Human-in-the-loop) es la garantia de
calidad que permite que los sistemas No-Code sean confiables a escala
empresarial.

Supervision operativa: Los gerentes de CX no solo crean los flujos, sino
que utilizan tableros de control para monitorear la precision de las
respuestas de la |A en tiempo real, permitiendo ajustes inmediatos si se
detecta una desviacion.

Escalamiento inteligente: Una buena gobernanza técnica define umbrales
de confianza. Si la IA no estd 99% segura de una respuesta, el sistema
Low-Code debe estar configurado para transferir la interaccion a un
agente humano de forma transparente para el cliente.

Mejora continua asistida: El equipo de operaciones puede "re-entrenar”
los modelos mediante interfaces visuales, alimentando a la IA con nuevos
casos de éxito de los mejores agentes, lo que eleva la calidad sin necesidad
de programar nuevos algoritmos.

4.3 Checklist de cumplimiento
para la Direccidén
(Gobernanza 2026)

Proteccion de Datos: iLa herramienta
cumple con normativas locales e
internacionales (como GDPR o)
equivalentes) y el cifrado de punta a
punta®?.

17



Integracion Segura: éLos conectores de la IA con el CRM de la empresa
estan validados y no exponen informacion sensible?.

Gobierno de Identidades: éExiste un sistema de roles y permisos (RBAC)
que limite quién puede editar los flujos criticos del Contact Center?

Plan de Continuidad: ¢Existe un respaldo de los flujos y una ruta de caida
(failover) en caso de que un servicio de |A presente intermitencias?

La autonomia
operativa solo es
6 sostenible bajo

hiElgobernanza
techica solida.

CAPITULO 04
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Conclusiones

La agilidad como el nuevo
estandar de rentabilidad
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CONCLUSIONES

A lo largo de este eBook, hemos explorado como la Inteligencia Artificial
No-Code y Low-Code ha dejado de ser una tendencia emergente para
convertirse en el motor de eficiencia de los Contact Centers mas
competitivos de 2026.

La conclusion central es clara: la tecnologia ya no es el cuello de botella;
ahora, el limite es la capacidad de la operacidn para innovar y adaptarse.

Para Nuxiba, la democratizacion de la |A significa devolverle el control a los
expertos en el cliente. Invertir en soluciones de bajo codigo permite:

Reducir la brecha estratégica:
Alineando lo que el negocio necesita
con lo que la tecnologia entrega en
tiempo real.

Maximizar el capital humano: El limite es la

Liberando a los equipos técnicos para capacidad de
proyectos de alta arquitectura y
empoderando a los lideres de CX para

la operacion
optimizar sus propios resultados. para innovar \'/
adaptarse.

Futurizar la operacion: Construyendo
una base modular que puede crecer y
evolucionar sin las fricciones de la
deuda técnica tradicional.

En ultima instancia, adoptar IA No-Code no es solo una decision técnica.

La agilidad operativa mediante estas herramientas es la via mas rapida
para garantizar la continuidad y alcanzar niveles superiores de
contactacion, sin los riesgos del desarrollo tradicional y con el respaldo de
un aliado experto.

En Nuxiba, la IA No-Code no es solo tecnologia; es la libertad de innovar
con la seguridad de que tu operacion nunca se detendra.

20



CONCLUSIONES

Checklist de Agilidad:

¢Tu operacion esta lista para el No-Code?
(Herramienta de autodiagndstico para la implementacion de 1A
No-Code)

Utiliza esta guia rapida para diagnosticar si tu Contact Center puede
capitalizar los beneficios de la autonomia técnica de forma inmediata.

1. Diagndstico de Procesos

[ ] ldentificaste al menos 3 tareas repetitivas que consumen mas del 20%
del tiempo de tus agentes?

[ ] {Existen flujos de atencion que requieren cambios frecuentes debido a
campanas o normativas?

[ ] éTienes documentada la logica de decision (arboles de respuesta) de
tus procesos mas comunes?

2. Capacidad del Equipo

[ ] éCuentas con lideres de operacion que entienden profundamente el
Customer Journey?

[ ] éExiste una disposicion cultural para que el equipo de CX tome un rol
mas activo en la configuracion tecnoldgica?

[ ] ¢El equipo de Tl esta abierto a delegar la gestion de flujos operativos
bajo un esquema de gobernanza clara?

3. Infraestructura y Datos

[ ] ¢éTus sistemas actuales (CRM, Telefonia) cuentan con APIs o conectores
para intercambio de informacion?

[ ] ¢éTienes claridad sobre donde reside la informacion que la IA necesita
para resolver consultas (bases de conocimientos, estados de cuenta, etc.)?
[ 1 éCuentas con una plataforma centralizada que permita la
omnicanalidad sin fragmentar la experiencia?

4. Vision de ROI

[ ] éHas calculado el costo de oportunidad de esperar meses por un
desarrollo tradicional?

[ 1<¢Tienes definidos los KPIs de éxito (Tasa de contencion, CSAT, Costo por
contacto) para tu primer piloto No-Code?

21
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Proximos Pasos: De la teoria a la implementacion

Si has marcado mas del 70% de este checklist, tu operacion esta en el punto
optimo para implementar soluciones No-Code. El siguiente paso no es un
proyecto masivo, sino un MVP (Producto Minimo Viable) que demuestre
valor en menos de 30 dias.

En Nuxiba, te acompanamos a disenar ese primer paso, asegurando que la
tecnologia trabaje para tu estrategia, y no al revés.

Evalla la agilidad de tu Contact Center

Inicia una conversacion estratégica para analizar tu operacion, identificar
procesos candidatos para automatizacion No-Code y definir como la IA
puede elevar tu contactacion y eficiencia operativa.

Sin riesgo para el cliente: Si funciona, avanzamos; si no, no pagas.
Sin promesas irreales: Solo innovacion aplicada con acompafiamiento real.

Claridad radical: Resultados medibles para tomar mejores decisiones de
negocio
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Acerca de Nuxiba

Nuxiba es el ecosistema mexicano numero 1
que garantiza continuidad operativa vy
maximiza la contactacion para los centros de
contacto mas exigentes. Con mas de 28 afnos
de legado, hemos evolucionado junto a la
industria, transformando la complejidad
técnica en herramientas de autonomia
operativa.

Mas que un proveedor, somos un aliado
estratégico que absorbe el riesgo del cliente
mediante un soporte obsesivo 24/7 y una
infraestructura de alta disponibilidad.

Nuestro enfoque en IA No-Code permite a las
organizaciones redisenar sus modelos
operativos, medir lo que realmente importa y
escalar con control financiero, sin perder nunca
el factor humano.

Continuidad que Convierte en Contactacion
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