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Situacion actual

La IA como punto de
transformacion
empresarial
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Formula 10/20/70

Tecnologia
. Qué se necesita para T e ——
impulsar un proyecto de (e

innovacién empresarial ) 20%

exitoso?
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Source: Harvard Business Review

Personas
70%




AnatomiadelalA

e Emplea una red neuronal
similar a |la del cerebro
humano

e Comprension de la realidad
y procesamiento rapido de
la informacion.
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AnatomiadelalA

UN SISTEMA COMPLEJO DE CAPAS

Capa 1: recepcion de la
iﬂformaciéﬂ Entrada ® Experiencias

e Errores

Capa 2: conexion neuronal y Ent iant
e Entrenamiento

procesamiento Procesamiento

Capa 3: interpretaciony
SUpPOCISION

Salida
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éPor qué el miedo alalA?

e £l numero de empresas britdnicas que perdieron
puestos de trabajo como consecuencia de la
implantacion de la IA fue aproximadamente igual
al numero de empresas que aumentaron sus
puestos de trabajo gracias a la IA.

Source: Investigacion Universidad de Warwick, 2022.

e Se producira una disminucion neta de 14
millones de puestos de trabajo en todo el

mundo, o que representa solo el 2% de la mano
de obra mundial.

Source: Informe sobre el Futuro del Empleo 2023 del Foro
Economico Mundial
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“La IA no te quitara el trabajo.
Pero alguien que use IA podria
quitarte ese trabajo”

Richard Baldwin, Economista y profesor del Instituto
Universitario de Ginebra

El verdadero reto es aprender,
investigar y conocer |la contribucion
de la A en el contexto empresarial
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- | desafio

cAutomatizar o
humanizar?
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Lograr el equilibrio...

Personas

Tecnologia
| Gestion y anéliis de
datos

Calidez del servicio
humano

—_ X KAHUNA

CRM SOLUTIONS




Una practica aun limitada y poco — -

estructurada

*Menos de 3 empresas de 10, han
implementado un sistema de
clasificacion de touchpoints, gue esté

Integracion
de canales

en la capacidad de ofrecer una asistencia
de primer nivel y de automatizar las
solicitudes no resueltas”

Pilares de un
CX
automatizado

Punto critico para las
empresas de la region

02

El 60% de las empresas no ha
iImplementado tecnologias
para el analisis estructurado
de los datos que soporten la
asistencia al cliente

Soporte
tecnoldgico

Analisis de
datos

*Source: Report “Las Martech al servicio de las iniciativas omnicanal”, 2023. Politécnico de Milan

Herramientas limitadasy
poco eficaces
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Modelo de automatizacion

para un Customer Care eficiente y de calidad

o
AN

Definir objetivos claros

Elegir los procesos
pertinentes

o—"'

~N

Implementar la
tecnologia adecuada

J

humanos

_/

Monitorear los
resultados

L

AR

Eficiencia
Reduccion de costes
Atencidon 24/7

Atencion de primera linea
Resolucion de solicitudes
sencillas

Herramientas de facil
Implementaciony
escalabilidad

Soporte, capacitaciony
actualizacion constante

Métricas establecidas desde
la implementacion
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La tecnologia como soporte de la atencion al
cliente

Bot conversacional m m m m m m m m m

Respuesta de preguntas 1° nivel de

primer nivel Self service e — I % I
] \ = |
| SMART IVR | kNOWLEDGE BASE |

Alternativas de | - N | 1 | [ — I

autoservicio 20 nivel de I | Contact Center enabler | [ ) |

Basadas en la knowledge Asistencia '::"‘kaﬂf‘:e' » <4 I o

ontact center | Ticket suggestion front-offlce I o I
\ __) . J I _
] [ ==
Analisis predictivo de | [ I
I COLLABORATION TOOL | cx MANAGEMENT I
datos : / I
Vision clara y anticipada de asistencia I I
las necesidades del cliente Otras funciones T p— !

*Source: Report “Las Martech al servicio de las iniciativas omnicanal”, 2023. Politécnico de Milan
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LA IA en la experiencia de cliente i
Case study: sector logistica |

Comunicacion preventiva

Concepto que existe desde hace
anos, pero gue aun sigue siendo poco
aplicado en la industria

Problemas comunes del sector

e Retrasos en los pedidos

e Falta de existencias/stock

e Interrupcion en el transporte
e Devoluciones

¢Cuantas empresas mantienen
informados a sus clientes del

estado de sus pedidos?
Muy pocas aun

Contribucion de la IA

e Seguimiento de pedidos

e AVISOS preventivos

e Prediccion de retrasos:
estado de inventario-pedidos

e Automatizacion de

mensajes/notificaciones al

cliente
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LA IA en la experiencia de cliente
Case study: employee experience

En abril de 2023, la Oficina Nacional de Investigacion | e
Econdomica de EE.UU. publicé un estudio sobre 5.179
trabajadores de CX en una linea de asistencia de una
empresa de software en la que se habia introducido |la IA para
guiar sus conversaciones con los clientes

Los resultados fueron asombrosos...

e Aumento del 14% en la productividad global

e Mejora del 35% para los empleados menos

experimentados Utilizando la IA, un empleado con solo 60 dias de

e Reduccion del 9% del tiempo de conversacidn antiguedad era tan |:.>r<?.duct|vo como up.trabajador con 6
meses de antiguedad que no utilizaba la IA

Con las interacciones de la IA, los clientes eran mas
propensos a expresar un sentimiento positivo,

I disminuyendo la probabilidad de que solicitaran
hablar con un supervisor




¢Como aprovechar la IA en la employee D atitie

experience?

" Facilitar informacioén en poco
tiempo: Bots conversacionales

Gestion y simplificacion de los
PF’® datos

~

Acelerar la curva de aprendizaje
de nuevos empleados

* A Disminuir la carga emotiva en el
o> front office




Al/ Chatbot
¢Como integrarlos

en el Customer
Care?
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Las expectativas
constantes de los
clientes...
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Empatiza conmigo
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s o - KAHUNA
La IA estd impulsando una nuevaeraenla oo

atencion al cliente

Mundo con |IA

e [ B

%

Experiencias Uso ineficiente del Indicadores de Expectativas de
frustrantes de tiempo de los desempeno clientes aumentan
autoservicio agentes rezagados los costos

¢ freshworks



s o - KAHUNA
La IA estd impulsando una nuevaeraenla oo

atencion al cliente

Mundo con |IA

Reduccion de Potencial de

tiempo para ahorro en
analisis de datos costos

Resoluciones o Tiempo de agente
pueden ser 60 /o ahorrado por

automatizadas automatizaciones

Fuente: Freshworks Fuente: McKinsey Fuente: IBM Fuente: BCG

Mundo sin IA

¢ freshworks



...creado para agentes y administradores para ¥ KAHUNA
lograr la excelencia en el servicio al cliente

Freddy Self Service Freddy Copilot Freddy Insights

. Para Agentes &
Para Clientes Admins Para Lideres
Experiencias y Asistente contextual de / deG,S Y , recom en. daciones
resoluciones intuitivas IA para impulsar la SroEhiaesy CEeienaioiss
productividad y mejorar
la calidad

@ freshworks
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Agilidad para clientes

e Servicio intuitivoy humano “ EREE R o
e Experiencia unificaday HH ““ e i
contextualizada o o

e Resolucion instantaneay
efectiva

. Hey Sarah, sure thing! What's
2  your budger?

o BotWVoyage

Under $200 Over $200

BotVeyage

o Hi John, how may | help you?

¥ Great, here are some options!

1 -

The Work Trip

This compact bag is perfect for
Igh t travel. The mdd! glaplop ~  Compac

artment a mmul 133 “9‘5
l'"'¢1' oo P S perfect

@Iﬂﬂesgage... 9 M °

BalvVoyage

o May | know your order ID
please?

HotVoyage

0 Thanks! You can exchange
your aorder until the 29th of
this month.

¢ freshworks



. Productividad y calidad para
agentes

Priorizar mejor las colas
Redactar respuestas de alta
calidad

Comprender el contexto del
cliente mas rapido

Obtener sugerencias de
respuestas

Redactar respuestas mas rapidas
Obtener feedback instantaneo
después de cada resolucion

Team Inbox

= pssigned to me §E)

T

Sadie Baldwin -

‘ Sure

Cancetiaiion & Rejunds
Floyd Miles

. HE, | o bosakimg Tor ref
& Roturns & Refunds

Esther Howard
0 Hii, | am still walting Por my racking delails

Let me check and got back 1o you

=

3m

Kristin Watson

o dikoly Austan; Paymant ssuee

B Beplacerment

spaCial otter an Bilk aroen

= Cancellation & Refunds
T Refunds -EU | Anea

refunded in 2 business days. | have attached the
transaction details, please reach out if you are still

facing any issues,
Thanks,

Petar
Gymshark Support

Aktachmendi (1)

g transaction_details. pdf
2858 KB Download

« Wiew gniire message
Sadie Baldwn

‘ Yes, thank you for confirming!

10:-32 AM

Reply  Privale nole

———

A B @ ## B @ O & ¢
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t 0 o @
E Contact Info - Cl
Sadie Baldwin
Wiarw all conveErsaticns

a
sadie. baldwin@gmail.com
(]
e
+1782 342 2398 o
View more >
T Bookings
Last purchased Whaw all

Evend name
Dubrovnik: The Utimate Game of Thrones
Towr (GYG Original)

Boaking 10
GYGWIFNHOYOI

D=
15 Nov 2022, 8:00 AM UTC

[airatica
& hours
Suantity
2 Adults

o
S50

2 lickets sald on 256 Sep 7% 250

@ freshworks
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Recomendaciones y acciones para

lideres

e Gestionar mejor las colas
entrantes

e Gestionar tu equipo de manera
eficiente

e Evaluar la calidad del equipo

e Gestionar recursos de
conocimiento

Freddy

Insights Promplts

3 high frequency customer
contact scenarios detected

w Avg. quality score has been
declining steadily in the last month

w There is a 12% reduction in the SLA
adherence in the past 24 hours

o 60% surge forecasted in the
number of conversations next week

Suggest statling changes

2 or more duplicate automations
that run on conversations are found

Review and remove the duplicates

Scenario automations that can save
upto 14% average handling time

Review and publish scenario automations

L

.

Hi, How can | help you?

() How were my bots performing last week?
() Show me top performing agents

[,J How do | improve the first response time?

CRM SOLUTIONS

@ freshworks



@ https://www.kahunacrm.com/es

@ info@kahunacrm.com
@ (+34) 910 38 22 51
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mailto:info@kahunacrm.com
tel:+393387803472

