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La atencidn al cliente es una parte
fundamental de cualquier negocio.

En un mundo cada vez mas digital, la tecnologia
esta desempefnando un papel cada vez mas
importante en la atencidn al cliente.

En particular, la inteligencia artificial (IA) esta
emergiendo como una herramienta clave para
mejorar la eficiencia, la personalizacién y la

dQué q prenderés? experiencia del cliente en la atencién al cliente.

En este ebook, exploraremos como la IA esta
cambiando la forma en que las empresas
abordan la atencidn al cliente, desde la evolucién
de la atencion al cliente hasta los chatbots y la IA,
pasando por la personalizacion y la eficiencia en
la atencion al cliente.

También examinaremos cémo la IA puede mejorar
la retencidn de clientes, una parte crucial de
cualquier estrategia de atencidn al cliente.
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La atencion al
cliente antes de
la era digital

Antes de la era digital, la atencién al cliente

se centraba principalmente en la atencidon en
persona o por teléfono. Los clientes solian tener
que llamar a una linea telefénica y esperar en

la linea para hablar con un representante de
servicio al cliente.

Esto a menudo era una experiencia frustrante y
llevaba mucho tiempo. Ademas, si los clientes
tenian problemas fuera del horario de atencion
al cliente, tenian que esperar hasta el dia
siguiente para obtener ayuda.
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CAPITULO 2: EVOLUCION DE LA ATENCION AL CLIENTE

El impacto de la
tecnologia en la
atencion al cliente

La llegada de la tecnologia cambié la forma

en que las empresas abordan la atencién al
cliente. Las empresas comenzaron a utilizar
correos electrénicos y chat en vivo para atender
a los clientes.

Esto permitié a los clientes recibir ayuda mas
rdpidamente y en cualquier momento del dia.
La tecnologia también permitié a las empresas
recopilar informacion sobre los clientes y

sus problemas para mejorar la calidad de la
atencidn al cliente.
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La importancia de
la omnicanalidad
en la atenciéon al
cliente en 2025

La omnicanalidad se refiere a la capacidad
de las empresas para proporcionar una
experiencia coherente a los clientes a
través de multiples canales. Esto significa
que los clientes pueden comunicarse con la
empresa a través de varios canales, como
teléfono, correo electronico, chat en vivoy
redes sociales.

La omnicanalidad es importante porque
permite a los clientes elegir el canal que
prefieran para recibir ayuda y tener una
experiencia mas fluida y sin interrupciones.

g
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CAPITULO 2: EVOLUCION DE LA ATENCION AL CLIENTE

Como la IA estd
cambiando la
atencion al cliente

La IA estd emergiendo como una herramienta
importante en la atencion al cliente. La IA
puede ayudar a las empresas a proporcionar
una atencion al cliente mas rapida y eficiente,
personalizada y basada en datos.

La IA también puede ayudar a las empresas a
predecir las necesidades del cliente y resolver
problemas antes de que se conviertan en
problemas mayores.

En general, la IA esta ayudando
a las empresas a mejorar la
calidad de la atencion al cliente
y a ofrecer una experiencia mas
satisfactoria a los clientes.
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Chatbots vs. inteligencia artificial
en la atencién al cliente
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Los chatbots son programas informaticos
disefiados para simular una conversacion
humana a través de un chat, ya sea de texto o

. ~ de voz. Los chatbots pueden estar programados
CQue SOn IOS para responder preguntas frecuentes, realizar
p reservas, programar citas, entre otras funciones.
chatbots y cOmo se
Por otro lado, la inteligencia artificial (1A) es
1 1 un término mas amplio que abarca diversas
d IferenCIO n de IO IA? tecnologias y algoritmos disefiados para imitar

la inteligencia humana.
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CAPITULO 3: CHATBOTS VS IA

Pros y contras de
los chatbots en |ld
atencion al cliente

Los chatbots tienen varios beneficios en la
atencion al cliente, como la capacidad de
resolver problemas de manera eficiente, la
disponibilidad las 24 horas del dia, los 7 dias de
la semana, y la capacidad de manejar multiples
solicitudes al mismo tiempo.

Sin embargo, también pueden presentar
algunos desafios, como la falta de
personalizacién y la limitada capacidad de
comprension del lenguaje humano.
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CAPITULO 3: CHATBOTS VS IA

Los beneficios de la inteligencia
artificial en la atencioén al cliente

La inteligencia artificial puede ofrecer beneficios significativos en la atencion al cliente:

Capacidad de analizar grandes cantidades de
datos para identificar patrones y tendencias

Q Personalizacion de la experiencia del cliente

&} Capacidad de aprender y mejorar con el tiempo.
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Como la inteligencia
artificial puede mejorar
la experiencia del cliente

La IA puede mejorar la experiencia del cliente
de varias maneras, como la personalizacion de
la atencidn, el ofrecimiento de recomendaciones
y sugerencias relevantes, y la anticipacion de
las necesidades del cliente. Adem3s, la IA puede
permitir la automatizacion de procesos de
servicio al cliente, lo que significa una mayor
eficiencia y rapidez en la resolucion de
problemas.

En resumen, los chatbots son una herramienta
atil en la atencion al cliente, pero la inteligencia
artificial ofrece un nivel de personalizaciony
eficiencia ain mayor. La IA puede aprendery
mejorar con el tiempo, lo que significa una
mejor experiencia para el cliente y una mayor
eficiencia en la atencidn al cliente.
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jHola! ¢ya viste el nuevo
Apple Watch?

& jQuiero mas informacion!

iQuiero mas informacion! -

cCoOmo se diferencia del modelo
anterior y cudl es su precio?

Es el Apple Watch Ultra 2, el modelo
mas resistente y avanzado. Su valor
parte desde $949.990, con
financiamiento disponible.
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Coémo la inteligencia artificial puede mejorar
la personalizacion en la atencion al cliente
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Como la inteligencia
artificial puede
recopilar datos de
los clientes para
una mejor atenciodn
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La inteligencia artificial puede recopilary
analizar grandes cantidades de datos sobre

los clientes, desde su historial de compras
hasta sus interacciones previas con la empresa.
Esto puede ayudar a la empresa a comprender
mejor las necesidades y preferencias del
cliente y, por lo tanto, brindar una atencion mas
personalizada.

Ademas, la inteligencia artificial puede
realizar un analisis predictivo para identificar
las necesidades futuras del cliente, lo que
puede permitir a la empresa anticipar sus
necesidades y ofrecer una atencion mas
personalizada y proactiva.

Q) adereso.ai



Como la inteligencia
artificial puede
personalizar |a
atencion al cliente

La inteligencia artificial puede personalizar la
atencion al cliente de muchas maneras. Por
ejemplo, puede analizar el historial de compras
del cliente y ofrecer recomendaciones
personalizadas en funcion de sus preferenciasy
habitos de compra.

Ademas, puede ajustar la comunicacion con el
cliente en funcion de su historial de
interacciones previas con la empresa, como el
tono, el estilo y el canal de comunicacién
preferido. Esto puede hacer que el cliente se
sienta mas valorado y atendido de manera
personalizada.
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Como la inteligencia
artificial puede anticipar
las necesidades del cliente

La inteligencia artificial puede analizar los datos de los clientes
y predecir sus necesidades futuras. Esto puede permitir a la
empresa anticiparse a las necesidades del cliente y ofrecer una
atencion mas personalizada y proactiva.

Por ejemplo, si un cliente ha comprado un producto especifico en
el pasado, la empresa puede anticipar que necesitara un producto
complementario y ofrecerlo antes de que el cliente tenga que
solicitarlo.

%
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iHola! Tenemos una excelente oferta
en seguros por ser socio de nuestra
empresa ¢quieres conocerlos?

q
S

Hola, si porfavor.

Excelente, tenemos para ti un seguro
de cobertura dental

IE\\.

Q) adereso.ai

18 CAPITULO 4: PERSONALIZACION EN LA ATENCION AL CLIENTE



Consejos para implementar la personalizacion en la
atencion al cliente mediante inteligencia artificial

Base de Conocimiento

Archivos que alimentan de conocimiento a tu Bot y sus estados.

10 Archivos

5 Spreadsheets
Actualizada v

2 Carpetas
Actualizada v

2 Documentos
Actualizada v

m 1 PDFs
Pendiente &

Ultima Actualizacién

28/11/2023, 10:11:56
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Subir Archivo

Para implementar con éxito la personalizacion
en la atencidn al cliente mediante inteligencia
artificial, es importante tener en cuenta
algunos consejos clave.

En primer lugar, es importante contar con los
datos necesarios para que la inteligencia
artificial pueda analizarlos y personalizar la
atencidn al cliente. Ademas, es importante
asegurarse de que el cliente esté cémodo
compartiendo sus datos personales y que se le
dé la opcion de controlar y modificar sus
preferencias de privacidad.

Por Ultimo, es importante utilizar la inteligencia
artificial de manera responsable y ética, y
garantizar que los algoritmos no perpetden
ningln tipo de sesgo o discriminacion.
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Como la inteligencia artificial puede mejorar
la eficiencia en la atencion al cliente

Capitulo

Q) adereso.ai




La eficiencia en la atencion al
cliente es clave para garantizar
la satisfaccion del cliente y una
experiencia positiva.

La inteligencia artificial puede
mejorar la eficiencia de
muchas maneras:



Como la inteligencia
artificial puede
manejar multiples
solicitudes de
atencion al cliente
al mismo tiempo

Los chatbots pueden manejar miltiples
solicitudes de atencion al cliente al mismo
tiempo sin interrupciones, lo que significa que
pueden manejar un gran volumen de consultas
en poco tiempo.

Ademas, la IA puede integrarse con sistemas
de CRM y gestién de casos, lo que permite la
asignacion y seguimiento automatizado de
tareas.

22 CAPITULO 5: EFICIENCIA EN LA ATENCION AL CLIENTE
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iHola! ¢Cudl es su horario
de atencién?

0 iHola! Nuestro horario de atencion
es:.
Lunes a Viernes, de 09:15 a 14:00 hrs
- 15:00 a 17:30 hrs.
€

Como la inteligencia
artificial puede
reducir el tiempo de
espera del cliente

La inteligencia artificial puede reducir el tiempo
de espera del cliente mediante la automatizacion
de respuestas a preguntas frecuentes, por
ejemplo.

Los chatbots también pueden responder de forma
iInmediata y proporcionar soluciones a los
problemas de los clientes, lo que reduce el tiempo
de esperay aumenta la satisfaccion del cliente.

Q) adereso.ai
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Como la inteligencia
artificial puede resolver
problemas de manera
mMas rapida y eficiente

La IA puede analizar grandes cantidades de

datos en tiempo real y proporcionar soluciones

precisas y rdpidas a los problemas de los

clientes.

También puede automatizar procesos de

resolucidn de problemas, lo que ahorra tiempo
y reduce errores.

iBuenas tardes! Quisiera devolver
un producto defectuoso

iPor supuesto! Para ayudarte,
indicanos tu nidmero de orden

N°:568-YCZ

Indicanos el desperfecto del producto
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Consejos para implementar la eficiencia en la atencion al
cliente mediante inteligencia artificial

Para implementar la eficiencia en la atencidn al cliente mediante inteligencia artificial, se pueden considerar los siguientes consejos:

25
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Capacitar al personal
enelusodela

tecnologia de IA

3%

Monitorear y analizar
los datos de IA para
mejorar el desempenfo
y la eficiencia

i

Integrar la 1A con

sistemas de CRM
y gestion de casos
para una gestion

mas eficiente de la
atencidn al cliente.
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La inteligencia artificial puede transformar la
forma en que se presta la atencion al cliente.

Desde la personalizacion hasta la eficiencia,
la IA puede mejorar cada aspecto de la
experiencia del cliente.

Al adoptar la IA en la atencidn al cliente, las
empresas pueden mejorar la satisfaccion del
cliente, aumentar la retencién de clientes y
mejorar su rentabilidad a largo plazo.
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Como la inteligencia artificial puede
mejorar la experiencia del cliente

Capitulo
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Como la inteligencia
artificial puede crear
una experiencia
personalizada para
el cliente

28 CAPITULO 6: EXPERIENCIA DEL CLIENTE

La inteligencia artificial puede crear una
experiencia personalizada para el cliente

a través de la recopilacion y analisis de

datos. Los algoritmos de IA pueden analizar el
comportamiento del cliente y sus preferencias
para recomendar productos o servicios que
sean relevantes para él. Por ejemplo, una
plataforma de comercio electrénico puede usar
un algoritmo de IA para recomendar productos
en funcion de las compras anteriores del cliente
y los productos que han visto.

Adema3s, la IA también puede personalizar

la interaccion entre el cliente y la empresa.
Por ejemplo, un chatbot impulsado por IA
puede utilizar la informacion del cliente para
proporcionar una experiencia de conversacién
personalizada y responder a sus necesidades
especificas. La personalizacion a través de

la IA puede mejorar significativamente la
satisfaccion del cliente y aumentar la lealtad.
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Como la inteligencia artificial puede
mejorar la satisfaccion del cliente

La IA puede mejorar la satisfaccion del cliente de varias maneras:

o

En primer lugar, puede mejorar la precisién
y la velocidad de las respuestas a las
preguntas de los clientes.

Los chatbots y los asistentes virtuales
Impulsados por IA pueden responder a las
preguntas de los clientes las 24 horas del
dia, los 7 dias de la semana, lo que mejora
la experiencia del cliente al permitirles

recibir respuestas rapidas a cualquier hora.

.

En segundo lugar, la IA puede mejorar la
calidad del servicio al cliente al
proporcionar respuestas precisasy
personalizadas a las preguntas de los
clientes.

Al recopilary analizar datos sobre los
clientes, la IA puede entender mejor sus
necesidades y proporcionar soluciones
precisas y personalizadas.

Finalmente, la IA también puede mejorar la

satisfaccion del cliente a través de la
automatizacion de procesos repetitivos.

Al liberar a los agentes de servicio al
cliente de tareas mundanas y repetitivas,
la IA puede permitirles centrarse en tareas
mas complejas y significativas, lo que
aumenta su satisfaccion laboral y, por
ende, la calidad de atencidn al cliente.

Q) adereso.ai
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Como la inteligencia
artificial puede predecir las
nhecesidades del cliente

30
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La IA puede utilizar datos y algoritmos para
predecir las necesidades futuras de los
clientes. Al analizar el comportamiento de
los clientes y sus preferencias, la IA puede
prever lo que un cliente podria necesitar en el
futuro y proporcionar soluciones anticipadas.
Por ejemplo, un sistema de recomendacion
impulsado por IA podria predecir que un
cliente que ha comprado una bicicleta podria
estar interesado en comprar cascos y otros
accesorios relacionados.

La prediccion de las necesidades de los clientes
a través de la IA puede permitir a las empresas
anticipar las necesidades de los clientes y
ofrecer soluciones proactivas antes de que el
cliente siquiera se dé cuenta de que necesita
algo. Esto no solo mejora la experiencia del
cliente, sino que también puede aumentar la
retencion de clientes y las ventas cruzadas.
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Consejos para
mejorar la experiencia
del cliente mediante
inteligencia artificial

Para mejorar la experiencia del cliente mediante la IA,
las empresas pueden seguir los siguientes consejos:

B Recopilar datos relevantes del cliente

Para proporcionar una experiencia personalizada, es fundamental
recopilar datos precisos sobre los clientes, como sus preferencias,
historial de compras y comportamiento en linea.

E’ Implementar chatbots y asistentes virtuales

Los chatbots y los asistentes virtuales permiten interactuar con los
clientes en tiempo real, responder preguntas frecuentes, ofrecer
recomendaciones personalizadas y mejorar la disponibilidad del
servicio, optimizando la experiencia del usuario y reduciendo
tiempos de espera.
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Como la inteligencia artificial puede
mejorar la retencion de clientes
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Como la inteligencia
artificial puede
identificar y solucionar
problemas de los
clientes antes de

gue se conviertan en
problemas mayores

Una de las principales ventajas de |la
inteligencia artificial es que puede detectary
solucionar problemas antes de que los clientes
los experimenten.

Por ejemplo, mediante el analisis de los

datos de uso y comportamiento del cliente, la
inteligencia artificial puede detectar problemas
de rendimiento en un producto o servicioy
notificar a los técnicos para que los solucionen
antes de que el cliente se dé cuenta del
problema.

Esto no sélo ayuda a mejorar la satisfaccién del
cliente, sino que también reduce la carga de
trabajo del personal de atencién al cliente.

& CAPITULO 7: RETENCION DE CLIENTES
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Como la
inteligencia artificial
puede aumentar la
lealtad del cliente

La inteligencia artificial puede ayudar a las

empresas a crear una experiencia mas
personalizada para cada cliente, lo que puede
aumentar la lealtad del cliente.

Por ejemplo, la inteligencia artificial puede
analizar los datos del historial de comprasy
preferencias del cliente para recomendar
productos o servicios que se ajusten a sus
intereses y necesidades. También puede enviar
mensajes personalizados a los clientes en
funcion de su historial de compras y actividad
en el sitio web de la empresa.
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Como la inteligencia

artificial puede ayudar a
la retencion de clientes

Ademas de personalizar la experiencia del cliente,
la inteligencia artificial también puede ayudar a
retener a los clientes mediante la resolucion de
problemas y la atencion al cliente.

Por ejemplo, la inteligencia artificial puede
proporcionar respuestas rapidas y precisas a

las preguntas de los clientes, lo que aumenta la
satisfaccion del cliente y reduce la probabilidad de
que busquen alternativas.

También puede detectar problemas
antes de que los clientes los
experimenten y notificar a los
técnicos para que los solucionen.

Q) adereso.ai
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Consejos para mejorar la retencion de clientes mediante
inteligencia artificial
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o

Enviar mensajes
personalizados a los
clientes en funcién de
su actividad en el sitio

web de la empresa.

—

Proporcionar
respuestas rapidas
y precisas a las
preguntas de los
clientes.

Detectar y solucionar
problemas antes de
que los clientes los

experimenten.
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La inteligencia artificial estd cambiando la
forma en que las empresas interactlan con
sus clientes. Desde la personalizaciény la
eficiencia hasta la retencion de clientes,

la inteligencia artificial ofrece una amplia
variedad de beneficios que pueden mejorar
significativamente la experiencia del cliente y
aumentar la lealtad de los clientes.

Si bien la inteligencia artificial no puede
reemplazar completamente la interaccion
humana, puede ser una herramienta valiosa
para las empresas que buscan mejorar

su atencion al cliente y diferenciarse de la
competencia.

Al implementar la inteligencia
artificial en su estrategia de
atencion al cliente, las empresas
pueden mejorar la eficiencia,
personalizacion, satisfacciony
retencion de los clientes.

38 CAPITULO 8: CONCLUSION




¢Tu empresa esta preparada para incorporar
agentes de IA en sus operaciones?

Capitulo

Q) adereso.ai




Preparacion de tu
empresa pard la
incorporacion de
agentes de IA en
SUS operaciones

A continuacion te presentamos un breve
checklist para que puedas identificar el
estado de madurez de tu organizacién para la
implementacién de IA.

J Jg o o o oo o o g

iHemos establecido objetivos claros para la implementacién de agentes de IA en
nuestra empresa?

{Hemos identificado las dreas de nuestra empresa que podrian beneficiarse de la
implementacién de agentes de IA para aumentar su competitividad?

{Hemos identificado procesos especificos que serian susceptibles de
automatizarse mediante |A?

iSabemos con qué informacion interna y datos debiéramos contar para la
implementacién de agentes de IA en los procesos de nuestro interés?

{Contamos con un equipo interno o externo de expertos en IA para guiary liderar
el proceso de implementacion?

¢Requerimos orientacion de un partner especializado para apoyarnos en el
proceso de identificar los pasos a seguir para automatizar nuestros procesos?

{Hemos capacitado a nuestro equipo interno sobre cémo trabajar con agentes de
IAy como aprovechar al maximo sus capacidades?

¢Tenemos la disposicion para capacitar a nuestro equipo interno sobre el trabajo
con agentes de IA?

¢ldentificamos la necesidad de contar con orientacién para acompanar a nuestra
empresa en su proceso de implementacion de agentes de IA en sus procesos?

Q) adereso.ai
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Niveles de Madurez
para Incorporar IA
Generativa

Aqui puedes revisar los resultados de tus
respuestas.

Nivel Inicial: Exploracion y Conocimiento
4 0-3 checkboxes marcados

La empresa esta en las primeras etapas de exploracion de la IA
generativa. Todavia no tiene claridad sobre sus objetivos, areas de
implementacidn o procesos especificos para automatizar.

Caracteristicas principales:
- Poca o nula identificacion de necesidades concretas.
« Falta de recursos internos o externos especializados en IA.

- Necesidad de orientacion externa significativa para establecer un plan.

Recomendaciones:

- Realizar workshops de sensibilizacidon y capacitacidon basica en IA
generativa.

- Consultar con un partner especializado para identificar oportunidades.

- Establecer objetivos iniciales claros.

Q) adereso.ai
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Nivel Intermedio: Planificacion Estratégica
4 4-6 checkboxes marcados

La empresa tiene una vision mas clara de sus objetivos y procesos que
podrian beneficiarse de la IA generativa, pero aln requiere planificacién
detallada y apoyo para ejecutar su estrategia.

NiveleS de Madurez Caracteristicas principales:

- Identificacion parcial de areas y procesos susceptibles de

pO rO |nCOI‘pOI‘CII‘ IA automatizacion.

- Conocimiento basico de los recursos y datos necesarios para

Generqti\,d iImplementar IA.

] i - Disposicién a capacitar equipos internos y colaborar con partners.
Aqui puedes revisar los resultados de tus P P quip y P

respuestas.

Recomendaciones:
- Crearun roadmap para la implementacion de IA en procesos clave.
- Diseiar programas de capacitacion especificos para el equipo interno.

« Colaborar con un partner especializado para guiar la ejecucion del
proyecto.
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Niveles de Madurez
para Incorporar IA
Generativa

Aqui puedes revisar los resultados de tus
respuestas.

Nivel Avanzado: Implementacion y Optimizacion
4 7-9 checkboxes marcados

La empresa estd preparada para implementar IA generativa en procesos
identificados y optimizarlos de manera continua. Tiene claridad en los
objetivos, recursos y datos necesarios, asi como un equipo capacitado o
acceso a expertos.

Caracteristicas principales:
- Objetivos bien definidos para la implementacion de IA.
- Identificacion completa de procesos automatizables y datos necesarios.

- Equipo interno capacitado y/o acceso a recursos expertos en IA.

Recomendaciones:
- Implementar proyectos piloto para evaluar impacto y ajustar estrategias.
- Establecer métricas de éxito y monitorear resultados en tiempo real.

« Buscar mejoras continuas y explorar nuevas aplicaciones de IA
generativa en otras areas de la empresa.

Q) adereso.ai
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iHola! ¢ya viste el nuevo
Apple Watch?

¢y jQuiero mas informacion!

»

|

B

iQuiero mas informacion! L !
<Coémo se diferencia del modelo | -

anterior y cudl es su precio?

Es el Apple Watch Ultra 2, el modelo
mas resistente y avanzado. Su valor
parte desde $949.990, con
financiamiento disponible.

Aqui sus nuevas caracteristicas:

Juntos hacia el CX inteligente.

Adereso es la plataforma de automatizacion de atencion al
cliente para el ahorro, la productividad y el CX del futuro.

Automatiza tu atencion al cliente hasta en un 98% con agentes virtuales.

Crea chatbots para WhatsApp y envia mensajes a miles de clientes simultaneamente.

- Usa el helpdesk preferido por Walmart y Falabella.com para atender a tus clientes.
- Alcanza un CSAT de 4.9, igual que el promedio de nuestros clientes.

- Acelera el time to market con asistentes GPT para ejecutivos 35% mas rapidos y 25%
mas productivos.

Conversemos

Ellos confian en nosotros.

o 3
falabella.zom “Qf_’f”d (R)CHILQUINTA  Walmart 3! a= SODIMAC M MetlLife %Bq

energia


https://adereso.ai/contacto/
https://adereso.ai/contacto/

éListo para llevar tu atencion al cliente al siguiente nivel?

Descubre cOmo en
www.adereso.ai



www.adereso.ai

Te InvitaMmos a conocer nuestros casos
de éxito en www.adereso.qai

Q adereso y \ .. Q) adereso Q) adereso

7R
cencosud
\—/ (R)CHILQUINTA

Juan Malbec

Project Manager Falabella.com

d Kevin Rojas Andrés Sazo

Supervisor Redes Sociales Paris | Jefe Contact Center

Cencosud Chilquinta Falabella.com
80.000 conversaciones al mes 98% automatizacion en WhatsAPP +8% en tasa de retiro de compras


www.adereso.ai
https://www.youtube.com/watch?v=TOJvuQkHluA&t=3s
https://www.youtube.com/watch?v=CA3OjHmzv48
https://www.youtube.com/watch?v=NCiquHhp_cE&t=2s

() adereso.ai

Software para el CX Inteligente
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