¢Como puede ayudarte la Inteligencia Artificial
en tu relacion con el cliente?

Atento te invita areflexionar sobre por qué invertir en IA ha ganado
importancia para mejorar tu relacion y experiencia con el consumidor.

ARo tras afio surgen nuevas tecnologias y con ellas nuevas demandas de los consumidores, que
buscan cada vez mas experiencias personalizadas. Comprender y predecir los comportamientos, las
expectativas y las necesidades se ha convertido en un imperativo para obtener una mayor ventaja en
cualquier tipo de mercado.

Para ello, una de las alternativas mas eficientes es la inversion en herramientas de Analytics, Data
Science e Inteligencia Artificial que, mediante algoritmos, facilitan el analisis de comportamientos
y sentimientos, predicen necesidades, guian estrategias y ensefian alas maquinas en base ala
experiencia para un servicio cada vez mas humanizado.

Con la aceleracion del mercado virtual, el potencial de la Inteligencia Artificial y su relacion con el
comportamiento del consumidor comenzaron a ganar cada vez mas visibilidad. Su adopcion puede
traer varias oportunidades de negocio, permitiendo la simplificacion de los procesos, y una mayor
asertividad en las estrategias para mejorar la experiencia del cliente (con la creacion de chatbots
personalizados, por ejemplo) y la reduccidon de los costos operativos.

En Atento, creemos en su implantacion de forma gradual y estructurada. Seguimos utilizando

el modelo LANDING Al, denominado “Ciclo virtuoso de la IA”, que consiste basicamente en una
forma de promover la construccién de mejores productos y servicios mediante el uso de datosy la
aplicacion de Data Science e |A.

En nuestro Innovation Hub, tenemos, ademas de expertos en Data Science, equipos de UX y LUl que
juntos innovan constantemente en la blusqueda de nuevos productos y servicios, como, por ejemplo,
en la creacion de interfaces visuales y conversacionales, como URAs, Chatbots y Agentes Virtuales,
gue sean simples de usar, intuitivos y que ofrezcan la mejor experiencia para las personas. Asi como
en el desarrollo de proyectos de Machine Learning y Deep Learning, con el objetivo de aumentar la
satisfaccion del cliente (calidad) y, consecuentemente, los ingresos/facturacion de las empresas.
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Como empleamos estas tecnologias:
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Unade las principales razones por las
que debes utilizar la |A para mejorar
tu estrategia de experiencia del
cliente es que proporciona muchos
datos de los usuarios en tiempo real.
Y, a través de estos datos, puedes
orientar las inversiones en servicios

y productos que satisfagan las
necesidades reales de cada individuo.
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El mercado de la Inteligencia Artificial

Cdémo la IA conversacional y los modelos de |A generativa transformaran nuestra forma

de entender la experiencia del cliente.

La IA conversacional y la IA generativa estan
transformando la CX en todos los sectores, ya
que ayudan a las marcas a crear interacciones
mas naturales, mejorando la eficiencia del
servicioy la experiencia del usuario. Sin
embargo, también conllevan problemas legales,
riesgos y oportunidades de negocio que deben
tenerse en cuenta antes de su adopcion.

i Segun MarketsandMarkets, Yo e BEL:)

mercado de inteligencia artificial conversacional
alcance los 15.700 millones de ddlares en

2024 (en 2019 el total fue de 4.200 millones

de ddlares), con una tasa de crecimiento

anual compuesta (CAGR) del 30,2% durante el
periodo de prevision. El mercado de inteligencia
artificial generativa, por su parte, se espera

que crezca de 111 millones de ddlares en 2018
a9.900 millones de ddlares en 2023, con

una CAGR del 97,9%. Estas cifras ponen de
relieve el fuerte potencial de crecimiento de
estas tecnologias e indican que las empresas
reconocen cada vez mas las ventajas de
adoptar soluciones basadas en la inteligencia
artificial conversacional y la |A generativa.

La lA conversacional es capaz de entender
yresponder a las preguntas de los clientes

de forma natural, utilizando el lenguaje
humano, como si estuvieran manteniendo una
conversacion con otra persona. Esto se hace
através de chatbotsy asistentes virtuales,
que pueden programarse para ayudar en
diversas tareas, como la creacion de tickets
de soporte, la atencién al cliente y las ventas.

Esta tecnologia es posible gracias a una
combinacidn de algoritmos de procesamiento
del lenguaje natural, aprendizaje automatico y
reconocimiento del habla.

Puede ofrecer muchas ventajas, como
aumentar la eficiencia, reducir costesy

mejorar la experiencia del cliente. Mediante el
uso de chatbots, por ejemplo, las empresas
pueden ofrecer atencién al cliente 24 horas

al dia, 7 dias a la semana, sin necesidad de un
asistente humano. Esto no sélo reduce los
costes operativos, sino que también aumenta la
satisfaccion del cliente, ya que puede obtener
asistencia instantanea.

LalA generativa es capaz de crear contenidos
de forma auténoma. Esto significa que puede
utilizarse para crear texto, imagenes, mudsica
eincluso videos, ayudando alas empresas a
producir contenidos personalizados de forma
mas eficiente y escalable. Sin embargo, es
importante sefialar que la IA Generativa también
presenta algunos retos éticos, y puede utilizarse
para desarrollar informacion que es falsa pero
parece genuina. Esto puede utilizarse para
difundir informacién errénea o engafiar

al publico.

Estamos siguiendo el auge de la IA generativa,
gracias al lanzamiento de ChatGPT, una IA
generativa de texto, que ha revolucionado

la forma en que las empresas de todos los
sectores interactuan con sus clientes.
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“Desarrollado por OpenAl, ChatGPT es un modelo de
lenguaje natural que utiliza técnicas avanzadas de
inteligencia artificial para comprender la intencion del
usuario y ofrecerle respuestas adecuadas y pertinentes
en tiempo real. Pero, {qué hace tan especial a ChatGPT?
En primer lugar, su capacidad para chatear en varios
idiomas, en tiempo real y sin errores, 24 horas al dia, 7 dias
ala semana. Esto significa que puede ofrecer atencion al
cliente en cualquier lugar del mundo, a cualquier hora, sin
necesidad de contratar un equipo de asistencia adicional.”

El texto de arriba fue creado por el propio ChatGPT a través de una solicitud para presentarse

de una manera creativa y ejecutiva, con algunos detalles técnicos. Parece muy bien explicado,
llamamos su atencidn sobre algo que muestra por qué todavia debemos ser muy cautelosos,

y buscar los mejores expertos, cuando queremos implementar tecnologias de |IA Generativa,
como ChatGPT. Afirma que “En primer lugar, su capacidad para chatear en multiples idiomas,

en tiemporeal y sin errores”. Su propio desarrollador sefiala que ChatGPT a veces escribe
respuestas que parecen plausibles, “pero incorrectas o sin sentido”. Microsoft hace este mismo
tipo de puntualizaciones, admitiendo que su chat Bing “no deberia usarse realmente para buscar
informacién -después de todo, es incapaz de diferenciar sistematicamente la verdad de la ficcion-,
sino para entretenimiento social”.
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Oportunidades de una solucion de IA conversacional + ChatGPT
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Aumento de la satisfaccion del cliente:
Conversational Al + GPT Chat pueden proporcionar
una experiencia de atencion al cliente mas rapida

y eficiente para los clientes, aumentando la
satisfaccion general con laempresa.

\_

Mejora de la eficiencia: al automatizar tareas
repetitivas como la clasificacion de llamadas

y larespuesta a preguntas frecuentes, la 1A
conversacional + Chat GPT puede aumentar la
eficiencia de los operadores de servicios y liberar
tiempo para actividades de valor afiadido.

N )

Analisis de datos en tiempo real: Conversational
Al + Chat GPT puede recopilar y analizar datos

en tiempo real sobre las interacciones con los
clientes, lo que permite ala empresa identificar
tendencias y mejorar sus procesos de servicio.

\_ \_

Servicio 24/7: Con IA conversacional + GPT
| Chat, laempresa puede ofrecer servicio 24/7 a
los clientes, sin necesidad de que los agentes
humanos trabajen fuera del horario laboral.

< .
5 A En Atento estamos inmersos en estas
tecnologias y las incluimos en nuestros
| proyectos para crear nuevos journeys,

Personalizacién: La |A conversacional + GPT
Chat permite personalizar las interacciones con

los clientes, ofreciéndoles recomendaciones y basados en |ntellgeer|a art|f|C|aI' y
soluciones basadas en su historial de interacciones personalizados segun las necesidades de
anterioresy otros datos relevantes. cada empresa.

\_

Aunque estas tecnologias aportan muchas
ventajas, antes de su aplicacién es importante
conocer las leyes y normativas que regulan el
uso de datos personales y asegurarse de que las
soluciones implantadas cumplen dichas leyes. En
Atento, nos tomamos muy en serio los temas de
seguridad y cumplimiento de la normativa. Por
ello, no nos centramos en el uso indiscriminado
de estas tecnologias. Tenemos una estrategia
de adopcién para cada objetivo (ver Politica de
Privacidad de Datos de Atento). "1'1'5
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