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Areas de conocimiento
Cultura corporativa, IA aplicada al servicio, Transformacion digital, Cultura organizacional, Servicio al cliente.

Descripcion del perfil

Soy experto en Customer Experience con mas de 24 afios liderando estrategias de servicio y experiencia del cliente en la industria aérea en América Latina. Actualmente soy Vicepresidente Senior de Customer Experience en
Arajet, aerolinea con operacion en 18 paises. He liderado transformaciones enfocadas en experiencia, cultura, inteligencia artificial y automatizacion, logrando incrementos de hasta 60% en productividad, optimizacién de
costos millonarios y mejoras significativas en NPS y reputacion de marca en entornos multiculturales. Ademas, cuento con méas de 10 afios como conferencista internacional y docente en programas de CX, compartiendo
metodologias y aprendizajes aplicables a organizaciones que buscan conectar la estrategia con experiencias realmente memorables para sus clientes.

Conferencias, Cursos o Talleres

El NPS se gana el lunes en la mafiana

De 1 Hora a 2 Horas

Dirigida a C-Level, lideres de servicio, CX, operaciones, RRHH y marketing. La conferencia muestra por qué el NPS no se construye en presentaciones ni en tableros, sino en las decisiones y comportamientos del dia a dia.

La audiencia se lleva un método préctico para alinear cultura, servicio y ejecucion, ademas de herramientas aplicables desde el dia siguiente para mejorar la experiencia del cliente.

Servicio antes que experiencia: el diagnostico que nadie hace

De 1 Hora a 2 Horas

Pensada para C-Level, comités directivos y lideres de servicio y CX. Se enfoca en identificar las causas reales de una mala experiencia antes de invertir en iniciativas visibles o tecnoldgicas. Los participantes obtienen un

marco de diagndstico claro para detectar brechas en cultura, procesos y liderazgo, y priorizar acciones que generen resultados sostenibles

IA al servicio del cliente y de la organizacién

De 1 Hora a 2 Horas

Orientada a lideres de innovacion, tecnologia, servicio y CX. La conferencia aborda cémo utilizar la inteligencia artificial como una herramienta que potencia el trabajo humano y mejora la experiencia del cliente sin perder

cercania ni criterio. La audiencia se lleva una visién practica sobre dénde la IA agrega valor, cémo implementarla con foco en negocio y qué errores evitar para que la tecnologia no acelere problemas existentes.

Experiencias

Senior VP Customer Experience
Arajet

2022 - Actual

Director of Customer Experience Specialization and university professor.
Aden Business School

2021 - 2025

Presidente - Sarpa
Sarpa SAS

2021 - 2022

Customer Experience & Airports Director.
Viva Air

2012 - 2020

Estudios



Master of Business Administration - Global MBA
Universidad Isabel |

2025

Especializacion en Innovacion y gestion de proyectos
ENEB - Escuela de Negocios Europea de Barcelona

2024

Administrador de empresas, Business Administration and Management
Fundacién Universitaria CEIPA

2019

Articulos

¢ Estas atrapado en el Efecto Hamster?

Este articulo aborda el «Efecto Hamster» en Customer Experience (CX), un fenémeno en el que el trabajo exhaustivo no genera el impacto deseado por falta de autoridad e influencia estratégica. La publicacién cuenta con un

autodiagnéstico enfocado en detectar estas falencias operativas y brindar herramientas préacticas que te ayudaran a fortalecer tu liderazgo y tu marca personal dentro de la organizacion.

https://www.linkedin.com/posts/carlosmesapalacio_customerexperience-liderazgocx-experienciadelcliente-activity-7459948103853371392-

8BgA?utm_source=share&utm_medium=member_desktop&rcm=ACoAAGjwXtQBURwhhXrneyFGN7800kmvZDWkKMBM

Implementar la IA sin estrategia en CX es automatizar el caos

Este articulo analiza la integracion de la Inteligencia Artificial en Customer Experience (CX) desde un enfoque estratégico, advirtiendo que adoptar tecnologia por tendencia solo automatiza el caos. A partir de la experiencia
en operaciones a gran escala, explica como analizar los procesos de fondo para construir un modelo eficiente. Ademas, cuenta con un entregable practico que te ayudara a evaluar sus rutas de aplicacion y fortalecer tu criterio

profesional.

https://www.linkedin.com/posts/carlosmesapalacio_cx-ia-customerexperience-activity-7462849695149785089-

jhXA?utm_source=share&utm_medium=member_desktop&rcm=ACoAAGjwXtQBuURwhhXrneyFGN7800kmvZDWkMBM

El disefio no entrega la experiencia; la operacion si

Este articulo reflexiona sobre como muchas estrategias de Customer Experience fallan en la ejecucion, recordando que la verdadera experiencia del cliente ocurre en la operacion y no en las presentaciones. Basado en 24

afios de trayectoria en transformacion y CX, el post ensefia a alinear la estrategia con los procesos diarios, y cuenta con un autodiagnéstico practico que te ayudara a evaluar y fortalecer la ejecucion operativa de tu negocio.

https://www.linkedin.com/posts/carlosmesapalacio_cx-operaciones-transformacion-activity-7465036671919575041-

2PzN?utm_source=share&utm_medium=member_desktop&rcm=ACoAAGjwXtQBURwhhXrneyFGN7800kmvZDWkMBM

Digitalizar no es transformar: el problema del esfuerzo del cliente

Este articulo reflexiona sobre la experiencia del cliente y la autogestion, evidenciando cémo muchas organizaciones confunden la simple digitalizacién con una verdadera transformacion al seguir disefiando procesos que

exigen un esfuerzo excesivo al usuario. Ademas, cuenta con un entregable practico que te ayudara a identificar tramites innecesarios en tu organizacion y optimizar la experiencia de tus clientes.

https://www.linkedin.com/posts/carlosmesapalacio_cx-historias-operaciaejn-activity-7465748900545449988-

kQdJ?utm_source=share&utm_medium=member_desktop&rcm=ACoAAGjwXtQBURwhhXrneyFGN7800kmvZDWkKMBM

¢Qué relacion tienen los seis pétalos de un narciso con una experiencia extraordinaria?

Este articulo compara la evolucién de la experiencia del cliente con el ciclo de vida de un narciso, mostrando cémo las organizaciones deben atravesar etapas de maduracion operativa para conectar con las personas a través

de seis dimensiones clave. Y cuenta con una herramienta de autoevaluacion que te servira para determinar el nivel de madurez de tu empresa y definir las prioridades estratégicas para fortalecer tu marca.

https://www.linkedin.com/pulse/qu%C3%A9-relaci%C3%B3n-tienen-los-seis-p%C3%A9talos-de-un-narciso-con-carlos-mesa-jg0me

Detras de cada cliente hay una historia

Este articulo relata una experiencia personal que transformd la carrera del autor en CX para reflexionar sobre cémo las decisiones operativas impactan directamente la vida de las personas y por qué las verdaderas
expectativas del cliente se construyen a partir de la experiencia diaria y no de las clausulas de un contrato. La publicacién analiza la brecha silenciosa entre la promesa de marca y la ejecucion real, y cuenta con una

herramienta de consulta rapida estructurada con métodos clave para evaluar y medir la distancia entre la expectativa y la experiencia de tus usuarios.

https://www.linkedin.com/pulse/detr%C3%A1s-de-cada-cliente-hay-una-historia-esta-cambi%C3%B3-mi-carlos-mesa-rvc9e
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IA en CX: de latendencia a la estrategia
Este articulo explica como implementar la Inteligencia Artificial en Customer Service y Customer Experience de forma estratégica, destacando la necesidad de automatizar lo repetitivo para liberar tiempo de valor en los

equipos humanos y enfocarse en resolver problemas reales. Ademas, cuenta con un entregable practico que retine la metodologia paso a paso para guiar una adopcién tecnolégica efectiva en tu organizacion.

https://www.linkedin.com/pulse/c%C3%B3mo-implementar-la-ia-en-customer-service-y-experience-carlos-mesa-c7lie

¢Qué pasa cuando una excepcion no cabe en la politica?
Este articulo reflexiona sobre los limites de las politicas organizacionales a través de un caso real en el sector aeronautico, destacando la importancia de empoderar a los equipos para que utilicen su criterio en situaciones

excepcionales. También cuenta con un autodiagnéstico de 5 preguntas para evaluar si en tu empresa existe el respaldo necesario para que los colaboradores tomen las decisiones correctas mas alla del manual.

https://www.linkedin.com/pulse/qu%C3%A9-pasa-cuando-una-excepci%C3%B3n-cabe-en-la-pol%C3%ADtica-carlos-mesa-qqp9e

¢Tu empresa sigue un guion o vive improvisando la experiencia?
Este articulo utiliza la metéafora del teatro para reflexionar sobre el disefio de servicios (service blueprint), argumentando que tanto colaboradores como clientes necesitan roles e instrucciones claras para evitar la
improvisacion que destruye la experiencia. Adicional tiene un un test de autodiagndstico que te permitira evaluar qué tan alineada esta tu organizacion al libreto operativo y si sus procesos estan disefiados para evitar fallas en

el servicio.

https://www.linkedin.com/pulse/todos-act%C3%BAan-en-tu-pel%C3%ADcula-la-pregunta-es-les-diste-un-carlos-mesa-4njve

Act as a human no es un PROMPT

Una reflexion sobre el reto de humanizar las experiencias de servicio en un contexto cada vez mas automatizado. El articulo explora como las emociones, la historia y las necesidades tanto de clientes como de agentes

influyen en cada interaccion, y plantea la importancia de combinar tecnologia, IA y mejores marcos de trabajo sin perder la conexién humana.

https://www.linkedin.com/pulse/act-human-es-un-prompt-carlos-mesa-jbOce

Sabes que estas perdiendo cuando el rey tiene que salir a pelear
Una mirada a los desafios de transformar una operacién de servicio cuando la tecnologia, los datos y la capacidad de respuesta empiezan a quedarse cortos. A partir de una experiencia de crisis y reingenieria, el articulo
aborda cdmo elegir mejor las soluciones tecnolégicas, integrar la inteligencia artificial con criterio y construir operaciones escalables, destacando una premisa clave: la tecnologia puede ser parte de la solucién, pero la

verdadera diferencia esta en saber dénde, cémo y cuando utilizarla.

https://www.linkedin.com/pulse/sabes-que-est%C3%A1s-perdiendo-cuando-el-rey-tiene-salir-pelear-mesa-hqole

Todos acttian en tu pelicula. La pregunta es: ¢les diste un libreto?

Reflexion sobre la experiencia del cliente entendida como una obra de teatro, donde organizaciones, colaboradores y clientes cumplen diferentes roles dentro de un recorrido previamente disefiado. El articulo explora la
importancia de contar con buenos procesos, entrenamiento, herramientas y protocolos de contingencia para evitar la improvisacion y construir experiencias consistentes, destacando que una experiencia memorable se disefia

mucho antes de que se abra el telon.

https://www.linkedin.com/pulse/todos-act%C3%BAan-en-tu-pel%C3%ADcula-la-pregunta-es-les-diste-un-carlos-mesa-4njve
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