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Descripcion general del papel
» delalAenlamejoradela
¢ experienciadel cliente en
diferentes industrias.

La inteligencia artificial (IA) esta emergiendo como una fuerza clave en la evolucion de la experiencia del
cliente (CX), transformando la forma en que las empresas se relacionan con sus clientes. Desde
supermercados como Kroger hasta innovadores en bancos como JP Morgan y Chase, pioneros de la
hospitalidad como Starbucks y otras empresas de capital privado. El deseo de una experiencia fluida y
completa estd impulsado por las tecnologias de IA mas importantes, incluido el procesamiento del
lenguaje natural (NLP) y los bots impulsados por IA, el andlisis de sentimientos, el enrutamiento
inteligente y la automatizacién de tareas, que permiten a las empresas superar las expectativas de los
clientes actuales a través de un vinculo emocional personalizado y un servicio incomparable."

Este white paper explora el complejo papel de las tecnologias de IA, los copilotos, el procesamiento del
lenguaje natural (NLP) y los bots impulsados por IA, aplicando estas tecnologias a los customer journeys
personalizados y apoyando eficazmente a las empresas de todos los sectores, desde la industria
automotriz pasando por la industria de la salud y el comercio minorista, que no solo satisfacen, sino que
superan las expectativas de los consumidores actuales.

A través de un analisis en profundidad y ejemplos especificos de la industria, exploramos el impacto
transformador de la IA en la experiencia del cliente, mostrando como permite a las empresas ofrecer
niveles sin precedentes de personalizacion y excelencia en el servicio, estableciendo nuevos estandares
con el compromiso y la satisfaccidn del cliente.




ATer~ST0

2 » El potencial delalA para
abordar los desafios de CX

Gestidon de datos: el aprendizaje automatico sobresale en el procesamiento de grandes
cantidades de datos de los consumidores. Esto permite realizar analisis exhaustivos que
conducen a la comprension de los comportamientos y preferencias de los consumidores.

Evolucidn de las expectativas: A través del analisis predictivo, la IA identifica los cambios
en el comportamiento de los consumidores, revelando los competidores emergentes y las
tendencias del mercado. Esta informacidon permite a las empresas adelantarse a los
cambios en las expectativas de los clientes.

Descifrar los motivadores: El analisis de sentimientos se emplea para determinar con
precision las intenciones de los clientes, lo que reduce significativamente los errores en la
categorizacidn. Esto garantiza que las necesidades de los clientes se entiendan y se aborden

@ de manera mas efectiva.

Desafio de conversion: La IA mejora la experiencia del cliente recomendando experiencias
personalizadas, identificando oportunidades de ventas y aumentando el valor de las
interacciones. Esto conduce a una mejora de las tasas de conversién y la participacion del
cliente.

Mejorar la experiencia de los empleados (EX): Las herramientas de comunicacion obsoletas
a menudo obstaculizan el rendimiento y la satisfaccion de los empleados. Los copilotos de IA
alivian este problema al ayudar a los agentes a ofrecer experiencias superiores a los clientes,
aumentando asi la satisfaccién laboral y la eficiencia.

¢Cambiando de trabajo en 2022-2023? Retos relacionados con el trabajo

Herramientas de software obsoletas (G NNNININGED 2%

No o poco probable Reduccién de ingresos

Inversion en el lugar de trabajo

[
[ ]
Probable
27% 11 Flexibilidad laboral (NG
Buscando activamente Entrenamiento (D
[ ]

Interacciones interpersonales

0% 20% 40% 60%

756 de los empleados con responsabilidades de experiencia al cliente a nivel global

Fuente: The State of CCM to CXM transformation, Aspire
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3 » Implementaciones de |IA

En el ambito de la industria automotriz, los copilotos de IA revolucionan la experiencia de conduccion al
personalizar todos los aspectos del viaje, desde la seleccion de ruta hasta las preferencias de
entretenimiento. El sistema Autopilot de Tesla ejemplifica esto, aprendiendo de los habitos de cada
conductor para adaptar la experiencia de conduccion, mejorando asi la satisfaccion del cliente a través
de interacciones personalizadas. ?

Comcast, en el sector de las telecomunicaciones, aprovecha Pointillist para realizar un seguimiento
meticuloso de las interacciones con los clientes en toda su plataforma, utilizando la IA para identificar y
rectificar rapidamente cualquier punto de friccién, elevando asi la experiencia general del cliente."

El procesamiento del lenguaje natural (NLP) permite a las maquinas comprender e interpretar el
lenguaje humano, lo que permite interacciones de servicio al cliente mas naturales y eficientes. En el
sector financiero, Erica, de Bank of America, utiliza la PNL para proporcionar orientacidon y apoyo
financiero a los clientes a través de voz o texto, lo que permite a los usuarios realizar transacciones,
consultar saldos y recibir asesoramiento financiero personalizado, mejorando significativamente la
experiencia bancaria con asistencia oportuna y relevante.

Del mismo modo, en el comercio minorista, el motor de recomendacién impulsado por IA de Amazon
personaliza las experiencias de compra, sugiriendo productos basados en la navegacién individual y los
historiales de compra, lo que refleja la atencion de un asistente de compras personal. Estas
implementaciones en diversas industrias muestran el potencial transformador de la IA para personalizar
y mejorar la experiencia del cliente, destacando la perfecta integracién de la tecnologia para cumplir y
superar las expectativas de los clientes.

Sobre la base de este espiritu innovador, la IA generativa estd estableciendo nuevos puntos de
referencia al permitir transformaciones rapidas en el servicio al cliente y la recomendaciéon de
productos. Aprovechando grandes cantidades de datos de nuestro extenso Corpus, la IA Gen optimiza la
comprension y agiliza las recomendaciones a los clientes de una manera mas eficiente. Esto revoluciona
la entrega de informacion, ya sea directamente al consumidor final o a los agentes, mejorando la
experiencia general del cliente al hacer que las interacciones sean mas simples, relevantes y altamente
personalizadas.

._ll\_.
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4 » Resultados y beneficios

La implementacién de la IA en las funciones de cara al cliente produce beneficios significativos, como el
desciframiento de grandes voliumenes de datos, la mejora de la personalizacion, el aumento de la
eficiencia operativa y el fomento de un compromiso mas profundo con el cliente. Estos avances conducen
a una mayor satisfaccion, lealtad y tasas de conversién del cliente, ya que las empresas pueden ofrecer
servicios mas personalizados y receptivos.

Ayuda a descifrar

grandes volumenes de

datos:

la IA sobresale en el
procesamiento e
interpretacion de

grandes conjuntos de
datos, ofreciendo

informacion valiosa que

permite a los agentes

abordar de forma rapida

y precisa las

preocupaciones de los

clientes.

Ofrece personalizacién
mejorada:

Al analizar los
comportamientos y
preferencias
individuales, la IA
permite a las empresas
ofrecer experiencias de
cliente altamente
personalizadas, lo que
aumenta
significativamente la
satisfaccion, la lealtad y
las tasas de conversion.

Aumenta la eficiencia
operativa:

La IA agiliza el servicio al
cliente mediante la
automatizacién de tareas
rutinarias, la reduccién
de los tiempos de
respuestay la
optimizacion de la
asignacion de recursos,
mejorando asi la calidad
del servicio y reduciendo
los costes operativos.

Fomenta un compromiso
mas profundo con el
cliente:

A través de interacciones
personalizadas a través de
chatbots o contenido
personalizado, la IA
fomenta conexiones
significativas entre las
marcas y sus clientes,
mejorando la retencién e
influyendo positivamente
en la percepcion de la
marca.

Las industrias pueden polinizar de forma cruzada las estrategias de CX impulsadas por la IA para el
beneficio mutuo. Por ejemplo, el sector sanitario puede adoptar las técnicas de personalizacion de |A del
sector minorista para los planes de atencidn al paciente, mejorando la satisfaccion y los resultados del
paciente. Los servicios financieros podrian implementar los métodos proactivos de resolucién de
problemas de IA de la industria de las telecomunicaciones, mejorando la confianza y la lealtad de los
clientes. Las empresas automotrices podrian aprender de la IA de curacion de contenido de la industria
de los medios de comunicacién, ofreciendo servicios personalizados de entretenimiento e informacion
en el automdvil, elevando la experiencia de conduccién. Este aprendizaje intersectorial fomenta la
innovacion, adaptando las experiencias mas estrechamente a las necesidades y expectativas de los
usuarios en todos los sectores.



Laimportanciadel
aprendizaje y lainnovacion
intersectorialesenCX. *

La importancia del aprendizaje intersectorial y la innovacién en la experiencia del cliente (CX) se subraya
a través de diversas estrategias impulsadas por la IA, que fomentan una cultura de innovacion y servicios
a medida adaptados para satisfacer y superar las expectativas de los usuarios.

El sector minorista aprende de la atencion médica: Al

adoptar el enfoque de IA de la atencién médica para
A clasificar las consultas de los clientes, las empresas
minoristas pueden mejorar la eficiencia y la satisfacciéon
N del servicio al cliente a través de un enfoque similar al ““I

diagndstico para categorizar y priorizar las solicitudes.
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El sector financiero adopta la resolucidn proactiva de
problemas en las telecomunicaciones: Los bancos vy las
instituciones financieras pueden aprender del uso de la |A
por parte de la industria de las telecomunicaciones para
\ ’.) predecir y resolver los problemas de servicio antes de que
afecten a los clientes. Al analizar los patrones de
transaccidon y las interacciones con los clientes, los
servicios financieros pueden identificar de manera
+ proactiva posibles problemas y ofrecer soluciones,
mejorando la confianza y la lealtad de los clientes.

Industria automotriz inspirada en la personalizacion del
comercio electrénico: Los fabricantes de automoviles
gue emplean estrategias de personalizacién del
“ comercio electrdnico pueden ofrecer una experiencia de
compra de vehiculos mas personalizada, analizando las --_ 1
preferencias de los clientes para proporcionar 3
recomendaciones de vehiculos mas ajustadas al
comprador.

Optimizacion holistica del viaje del cliente de Ila
aerolinea: La compafia aérea australiana, Qantas,
ejemplifica la innovacidn intersectorial al personalizar
toda la experiencia de viaje, desde la reserva hasta los
servicios a bordo. Utilizando la IA, Qantas creé una =T
\. X plataforma de mensajes de marketing que transmite el o
mensaje correcto a través del canal correcto, mostrando
el vasto potencial de la IA para enriquecer la experiencia
del cliente en diferentes puntos de contacto con el

cliente.
+

El intercambio colaborativo de aplicaciones de IA entre sectores no solo mejora las industrias
individuales, sino que también eleva el estandar general de la experiencia del cliente. Al aprender de los
éxitos y desafios de los demas, las industrias pueden innovar de manera mas efectiva, brindando
servicios que no solo son eficientes y personalizados, sino que también resuenan profundamente con las
necesidades y expectativas cambiantes de los consumidores en todo el mundo. Esta polinizacién cruzada
de ideas y tecnologias subraya el poder transformador de la IA para reimaginar la forma en que las
empresas interactian con sus clientes, estableciendo nuevos puntos de referencia para la excelencia en
el servicio al cliente.




ATer~ST10

. +

6 » Perspectivas intersectoriales
+

La evolucion de la IA en la experiencia del cliente (CX) se esta dirigiendo hacia interacciones mas
cohesivas e inteligentes, combinando la destreza analitica de la IA con la comprensidon matizada de los
agentes humanos. Esta fusidn anuncia un futuro en el que prevalecen los modelos de servicio hibridos,
aprovechando la IA para mejorar la eficiencia operativa y profundizar las relaciones con los clientes en
diversas industrias. El énfasis en la integracidon de la analitica predictiva y las interfaces conversacionales
significa un cambio hacia modelos de servicio anticipatorios, capaces de satisfacer de forma proactiva
las necesidades de los clientes a través de un andlisis avanzado de datos y una comunicacion fluida.

A medida que las industrias, desde las finanzas hasta la atencion médica, adoptan la IA, el impulso
colectivo se dirige hacia la creacion de recorridos de cliente personalizados y eficientes. Esta tendencia
subraya la necesidad de que las empresas se adapten invirtiendo en soluciones de IA que no solo sean
escalables y flexibles, sino que también estén éticamente alineadas con las expectativas de los
consumidores. El avance hacia estos modelos hibridos muestra el equilibrio entre el avance tecnoldgico
y el toque humano, esencial para abordar las demandas cada vez mas sofisticadas de los consumidores
modernos.

Ademas, a medida que miramos hacia el futuro, la IA esta destinada a revolucionar la experiencia del
cliente con analisis predictivos, interfaces de voz y conversacionales cada vez mas comunes. Estas
tecnologias ofrecerdn nuevas formas de anticiparse a las necesidades de los clientes, facilitar
interacciones fluidas y desbloquear ofertas de servicios innovadoras. Para las empresas, mantenerse a la
vanguardia de estas tendencias significard invertir en tecnologias de IA que ofrezcan flexibilidad,
escalabilidad y, lo que es mas importante, se alineen con los estandares éticos para el uso de datos.
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V4 } Conclusiones .

El impacto transformador de la IA en la experiencia del cliente en todas las industrias es innegable. Como
concluimos, es evidente que para seguir siendo competitivas y relevantes, las empresas deben adoptar la
IA no como una mera herramienta, sino como un socio estratégico para redefinir la conexion con el
cliente. Esto implica no solo adoptar las ultimas tecnologias de IA, sino también fomentar una cultura de
innovacién, uso ético de datos y orientacion al cliente. El futuro de la experiencia del cliente es
personalizado, eficiente y perfectamente integrado, impulsado por la IA, pero guiado por la visién y la
empatia humanas.

Al navegar por este viaje, el papel de los socios expertos se vuelve invaluable. Las empresas
especializadas en |A y estrategias de experiencia del cliente, como Atento, ofrecen la experiencia, la
tecnologia y la visidon para ayudar a las empresas a transformar sus interacciones y resultados con los
clientes. Al aprovechar estas asociaciones, las empresas pueden asegurarse de que su inversién en IA no
solo cumpla en términos de tecnologia, sino también en la creacion de relaciones genuinas y duraderas
con sus clientes.
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¢COomo puede ayudar Atento a las
8 » empresas a aprovechar las herramientas
o de |A para ofrecer una CX de alto nivel?

Atento se situa a la vanguardia de la innovacién en experiencia de cliente (CX) con el Atento Al Studio, un
centro que combina la experiencia tecnoldgica de Atento con los principales motores de IA generativa.
Esta convergencia crea un espacio seguro y centrado en la privacidad para el desarrollo de herramientas
avanzadas impulsadas por IA, mejorango significativamente las interacciones con los clientes.

El Atento Al Studio anuncia una nueva era, revolucionando el uso de los datos histdricos de interaccion,
apoyando a los agentes a través de estructuras construidas y creando bots conversacionales con grandes
modelos de lenguaje.Un equipo dedicado de expertos, que incluye ingenieros de datos y linglistas
computacionales, trabaja para transformar los avances de la IA generativa en soluciones practicas y
procesables, que respaldan nuestra inigualable interaccién con el cliente y la excelencia en el servicio.

El Atento Al Studio incluye un poderoso trio que forma la base de nuestros servicios, ofreciendo una
experiencia inigualable en la interaccion con el cliente y la excelencia en el servicio:

Atento Insights:

Este servicio transforma los datos de miles de interacciones con los clientes en
inteligencia de negocio procesable, ofreciendo una visidn sin precedentes de los
deseos y comportamientos de los clientes. Permite a las empresas tomar
decisiones informadas, adaptar los servicios para satisfacer las preferencias
especificas de los clientes y fomentar el crecimiento al abordar con precisién las
necesidades de los clientes, dentro de un entorno seguro y controlado, gracias a

nuestro solido Corpus.

Atento Knowledge:

Nuestro copiloto de IA brinda informacion dindmica y en tiempo real directamente
a los agentes, lo que garantiza que tengan los datos mas recientes y relevantes al
alcance de la mano. Esta herramienta es algo mas que el acceso a los datos. Se
trata de equipar a su equipo con el conocimiento que necesitan para impulsar
interacciones impactantes con los clientes y cambios significativos.




Atento Conversations:

Llevamos la interacciéon con el cliente al siguiente nivel. Utilizando nuestra IA
avanzada, creamos una personalidad de marca de IA Unica para su negocio, como
Atena, que es una parte integral de nuestro Corpus. Esta IA habla con la voz de su
marca, a través de chatbots o por teléfono, brindando una experiencia de cliente
personalizada y sin agentes. Nuestros consultores adaptan esta IA para encarnar
su marca, asegurando que cada conversacion refleje los valores de su marca y
mejore las relaciones con los clientes.

Atento esta listo para transformar tu estrategia de experiencia de cliente con soluciones avanzadas de IA.

Si quieres aprovechar la IA para elevar tu CX al mds alto nivel competitivo, ponte en [contacto con
osotrosjahora y descubre como nuestra experiencia puede beneficiar a tu negocio.

©
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