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Caso de negocio
Chilquinta

Como Chilquinta logré reducir costos
operativos y optimizar su CX con IA
Generativa.

(%) CHILQUINTA




Bienvenido a Adereso Al

Adereso Al es la plataforma de automatizacion de servicio al
cliente mas data-driven y adaptable a los procesos especificosy
complejos del gran corporativo del retail, los servicios financieros,
servicios publicos y telecomunicaciones en Hispanoamérica.

Generamos hiper-eficiencia en Contact Center al centralizar
y automatizar la atencion al cliente, gestionando multiples
canales digitales con eficiencia. Esto se traduce en reduccién
de costos, mejoras en los tiempos de respuesta y un aumento
significativo en la satisfaccion del cliente.

Hoy queremos compartir cdmo nuestra solucion transformo el
servicio al cliente de una compania lider en su industria.

Algunos de nuestros clientes de Servicios Basicos:
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Chilquinta es una empresa de distribucion
eléctrica Chilena que opera en la Quinta Region
y cuenta con filiales en la Séptima y Octava
Region, atendiendo a mas de 800.000 clientes
de manera 24/7.

Su misidn es garantizar el suministro de
energia eléctrica de forma segura y eficiente,
enfrentandose al desafio constante de gestionar
un alto volumen de interacciones y mantener
estandares de calidad en un entorno regulado.
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Equipo de soporte de Chilquinta [Videol.


https://www.youtube.com/watch?v=CA3OjHmzv48

Plataforma de Adereso Al utilizada en el Contact Center de Chilginta [Video].
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Adereso Al se posicionacomo aliado estratégico
para gerencias de Customer Experience y areas
digitales.

En este caso, se implementd un chatbot en
WhatsApp que, usando datos como nimero
de medidor, RUT o direccion, permite consultar
saldos, emitir boletas e ingresar lecturas.

La solucién automatiza la resolucion de
problemas comunes (facturacién o estado
de cuenta y servicio) y envia notificaciones
proactivas sobre cortes y mantenciones.
Adicionalmente, prioriza casos criticos,
derivando de manera rapida y directa a
clientes electrodependientes. También, facilita
campanas informativas y encuestas EPA
para monitorear el SLA, liberando capacidad
humana y optimizando la gestion digital.


https://www.youtube.com/watch?v=CA3OjHmzv48

Hola < soy Luz, el robot de
Chilquinta Distribucién. Elige una
opcién para poder ayudarte

= Elige una opcion

Boleta y Facturacion

Tu namero de cliente registrado
es 123456. ¢Es correcto?

pdf  BOLETA-FEBRERO-2025.pdf

A continuacién, se adjunta la
boleta correspondiente al mes de
Febrero 2025

¢Quieres recibir tus préoximas
boletas por correo electrénico?

Principales Casos de Uso

Automatizacion de consultas
y solicitudes

La solucion automatiza laatenciéonen ladescarga
de boletas, consulta de saldo, deudas, plazos,
entre otras, ofreciendo respuestas precisas y
en tiempo real para mejorar la experiencia del
usuario.



Hola, necesito ayuda

Hola! hablas con Mariq, ejecutiva

de Chilquinta Distribucién ¢En qué
puedo ayudarte?

Principales Casos de Uso

Priorizacion de tickets de
electrodependientes

El sistema identifica y deriva automaticamente
los tickets de clientes electrodependientes,
garantizando una atencién inmediata y
personalizada sin pasar porel flujo del bot, lo que
asegura una respuesta rapida y reduce riesgos
criticos.



!. Desconexion Programada:
Chilquinta te informa que el dia
23 de marzo entre las 06:30 y
12:30 hrs, habra una desconexion
en tu sector.

Estos trabajos son necesarios
para asegurar la calidad y
continuidad de nuestro servicio,
los mantendremos informados.

Gracias por la informacion

Principales Casos de Uso

Notificaciones de
contingencia y servicio

Se envian avisos proactivos sobre cortes,
mantenciones o interrupciones del servicio,
manteniendo informados a los clientes y
facilitando una respuesta oportuna ante
contingencias.



Q) adereso.ai
Contact Center Hiper-eficiente

Soluciones corporativas con IA Generativa

COORDINACION DE AGENTES - INSIGHTS CLIENTES -+ COMUNICACION MASIVA - CHATBOTS CON IA GEN

Clientes LATAM Business Partner ® 74 Mensajes gestionados al mes

+160 Q WhatsApp  +15 millones

clientes en 13 paises
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Capitulo 1

Situacion inicial de Chilquinta



Situacion inicial

de Chilquinta

Acerca de
Chilguinta

Chilquinta Energia S.A. es una empresa
chilena de distribucion eléctrica en la Regién
de Valparaiso, con filiales en Valparaisoy
El Maule. Su modelo de negocio integra
distribucion, transmision y generacién de
energia, utilizando tecnologia avanzada para
garantizar un suministro de alta calidad y
continuidad.

Con una sélida trayectoria que respalda su
liderazgo en el sector, Chilquinta se destaca
por su compromiso con la excelencia en el
servicioy la atencion cercana a sus clientes,
y ha sido reconocida tanto por |la calidad de
Su servicio como por ser uno de los mejores
lugares para trabajar en Chile.
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Situacion inicial

de Chilquinta

Equipo de soporte de Chilquinta [Video].
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Antes de implementar Adereso Al, Chilquinta
se enfrentaba a desafios significativos en su
servicio al cliente, derivados de:

e Altovolumendeinteraccionesen multiplescanalesnointegrados,
generando desorganizacién y falta de trazabilidad en la atencién
al cliente.

e Ausencia de automatizacion para consultas comunes (descarga
de boletas, consulta de saldo, deudas, plazos, entre otras), lo que
limitaba la eficiencia y velocidad de respuesta.

e Carenciadesistemas paranotificaciones proactivas sobre cortes,
mantenciones o interrupciones, afectando la comunicacién y
anticipacion de problemas.

e Faltade herramientas para priorizarcasoscriticos,especialmente
para derivar rapidamente a clientes electrodependientes,
comprometiendo la atencion de situaciones prioritarias.

e Carencia de datos precisos sobre la demanda, lo que llevaba a
Inversiones a ciegas en recursos humanos y afectaba la eficiencia
operativa.
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https://www.youtube.com/watch?v=CA3OjHmzv48

Situacion inicial

de Chilquinta

Desafio Inicial

O) Atencién a mas de 800.000 clientes mediante canales fragmentados, sin
) integracion completa.

Q Aproximadamente 40.000 tickets mensuales, con proyecciones de un
L—' Incremento sustancial en interacciones.

Falta de datos precisos que obligaban a realizar inversiones a ciegas en
recursos humanos.

Necesitaban mejorar ain mas sus KPIs en un entorno de demanda creciente.

Riesgo creciente de aumento en tiempos de respuesta y deterioro del SLA,
afectando satisfacciéon y reputacién.
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Capitulo 2

Principales objetivos del CX de Chilquinta y la IA



2 Objetivos

Meta principal

La meta principal de Chilquinta, empresa referente en el
sector de servicios basicos, fue implementar una solucion
que automatizara las interacciones repetitivas y ofreciera
un analisis detallado de sus canales digitales.

Con Adereso Al, la compafiia buscaba optimizar la
asignacion de recursos y reducir los tiempos de
respuesta en areas criticas relacionadas a consultas y
solicitudes. También, se priorizé la implementacién de
notificaciones proactivas sobre cortes, mantenciones y
otras contingencias, ademas de la derivacién inmediata
de casos criticos que deben ser priorizados (clientes
electrodependientes).

Equipo de soporte de Chilquinta [Videol.
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https://www.youtube.com/watch?v=CA3OjHmzv48

2 Objetivos

Aspectos clave de los objetivos de Chilquinta

Q Automatizar interacciones repetitivas en canales digitales para resolver consultas
E_I comunes (facturacion, estado de cuenta, estado de servicio).

Unificar la gestion de canales y centralizar la trazabilidad de las interacciones para una
mejor toma de decisiones.

O) Liberar capacidad humana, permitiendo que los ejecutivos se concentren en casos
(M) complejosycriticos.

D Reducir tiempos de respuesta para cumplir con altos estandares de servicio.

Implementar notificaciones proactivas sobre cortes, mantenciones e interrupciones, asi
como campanas informativas y encuestas EPA, garantizando una comunicacién efectiva.

Priorizar casos criticos, derivando de inmediato a clientes electrodependientes y
— asegurando la continuidad del servicio en un sector esencial.

| 16 |Oadereso.ai



¢Por qué
Adereso Al?

La eleccion de Adereso Al se fundamenté en
su flexibilidad, cercania y capacidad para
adaptarse a los procesos especificos de
Chilquinta, brindando tanto tecnologia como
soporte estratégico.

Camilo Lopez y Andrés Sazo discutiendo mejoras para uno de los paneles de reporteria en Contact Center [Video].

17 | Q) adereso.ai


https://www.youtube.com/watch?v=CA3OjHmzv48

Capitulo 3

Resultados de la IA en el CX de Chilquinta



3 Resultados

Beneficio para la empresa

98,5%

DE CONSULTAS AUTOMATIZADAS

Alcanzd una tasa de automatizacion
del 98,5% en consultas a través de
WhatsApp.

@) Automatizacién de interacciones

éQué se hizo?

Se implement6 un chatbot en WhatsApp

que inicio automatizando las consultas

mas frecuentes y se expandid para cubrir
escenarios de mayor complejidad.
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Resultado

Q)
M

Esto permitié resolver la mayoria de las

interacciones sin intervencién humana,

liberando recursos para casos criticos de
mayor complejidad.



3 Resultados

Beneficio para la empresa

98%

Se logré un cumplimiento del 98%
en los niveles de SLA, garantizando
respuestas agiles y eficientes.

¢Qué se hizo?

Se desarroll6 un sistema centralizado de
respuestas automaticas que optimizé el
flujo de atencidén en multiples canales.

20 | Q) adereso.ai

@ Mejora en tiempos de respuesta y SLA

Resultado

La rapidez en la atencion incrementé la
satisfaccion del cliente y permiti6 una
gestion proactiva de incidencias.



3 Resultados

Beneficio para la empresa

1,1 Musc

AHORRO ANUAL

Se estim6 un ahorro anual cercano
a 1,1 millones de USD, optimizando la
estructura de costos de la operacion.

©® Reduccion de costos operativos

éQué se hizo?

O
M

Se optimizaron procesos y se redujo
la dependencia de recursos humanos
mediante la automatizacion, lo que
permitié concentrar la atencién en un
equipo mas reducido.

21 | Q) adereso.ai

Resultado

Se pasd de una inversion de 15M de USD
mensuales en servicios de BPO a 2,5
millones de USD, ademas de una reduccién
en la cantidad de ejecutivos de 15 a 3.



3 Resultados

Beneficio para la empresa

.

80.000

INTERACCIONES AUTOMATIZADAS

Se registré un aumento en las
interacciones automatizadas de
3.000 a 80.000 mensuales.

¢Qué se hizo?

Se escalé la solucién integrando nuevas
funcionalidades y ajustando las reglas
de negocio para ampliar la capacidad de
automatizacién en diversos escenarios.
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@ Incremento en el volumen de interacciones automatizadas

Resultado

Este crecimiento no solo evidencia la
escalabilidad de la solucidn, sino también
la capacidad de la IA para gestionar
de manera eficiente la demanda en un
entorno digital.



3 Resultados

Resumen de Beneficios

Automatizacion del 98,5% en Cumplimiento del 98% en los
consultas a través de WhatsApp. niveles de SLA, garantizando
respuestas agiles y eficientes.

.

Ahorro anual aproximado de 1,1 Aumento en las interacciones
millones de USD, optimizando automatizadas de 3.000 a 80.000
costos de operacién. mensuales.
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La automatizacion del soporte a través
de un chatbot en WhatsApp, junto con
la implementacién de notificaciones
proactivasyla priorizacién de casoscriticos,
ha transformado la atencion al cliente.

Esto no solo ha mejorado la eficiencia
operativa, sino que también ha optimizado
de manera significativa la experiencia del
usuario, estableciendo nuevos estandares
en la resolucion de problemas comunes y
la gestion de contingencias en la industria.

Adereso Al. (2024). Anélisis de métricas de Chilquinta Energia a través de la plataforma de Adereso Al. [Video].
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https://www.youtube.com/watch?v=CA3OjHmzv48

Capitulo 4

Conclusion



4 Conclusién -Q)-

Desarrollo
del proyecto
con €|
equipo de
Adereso Al

Desde uninicio, el objetivo fue claro: automatizar
la mayor parte de las conversaciones de
atencion al cliente para una empresa del rubro
eléctrico, abarcando todo tipo de consultas
y solicitudes como descarga de boletas,
consulta de saldo, deudas, plazos, entre otras.

El desarrollo se hizo desde cero sobre la plataforma
de creacion de Chatbots de Adereso, e implicé
integraciones directas con el CRM y otros servicios
internos de Chilquinta, lo que permitioé entregar
respuestas personalizadas y en tiempo real.
Fue un trabajo muy meticuloso, con mucho foco
en QA (aseguramiento de la calidad), pruebas
funcionales, reuniones frecuentes y una mejora
continua constante.

La primera version se lanz6 antes del 2020, en
una época donde aln no existian herramientas
tan evolucionadas como las de hoy, por lo que el
esfuerzo técnico fue considerable. Hoy, nuevas
funcionalidades y mejoras suelen tomar alrededor
de un mes en implementarse.
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N

Lo mas potente es el resultado:
actualmente el bot automatiza
aproximadamente el 99% de los
tickets, que equivalen a 70.000
conversaciones mensuales solo
por WhatsApp, canal principal
de atencion.

Esto ha generado un ahorro
operacional tremendo para
Chilquinta y una mejora clara
en tiempos de respuesta y
experiencia del cliente.



4 Conclusion

El equipo de producto lideré el proyecto,
siempre en coordinacion con Customer
SuccessyconelmismoequipodeChilquinta,
asegurando que el bot estuviera alineado con
Sus procesos internos.

También es importante destacar que este
caso se transformoé en un referente para
empresas de servicios basicos, ya que fue
replicado con éxito en otras compafias del
rubro.

Hoy el bot sigue evolucionando, y ya estamos
utilizando IA generativa para nuevas
campanas y casos de uso mas complejos.

Adereso Al. (2023). Equipo de producto en Adereso Al
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La experiencia con Adereso
Al ha demostrado que la
integracion de soluciones
de automatizacion en el
sector de servicios basicos
permite transformar el
soporte al cliente de manera
significativa.

Se destacan los aprendizajes
e implementaciones clave de
pilotos IA:

=1

O)
M

Automatizacion de soporte

Implementacién de un chatbot que resuelve consultas comunes
(facturacién, estado de cuentay estado de servicio) de forma automatica.

Notificaciones proactivas

Envio de avisos sobre cortes, mantenciones e interrupciones, garantizando
una comunicacioén efectiva y oportuna.

Priorizacion de casos criticos

Derivacién inmediata de situaciones prioritarias, especialmente clientes
electrodependientes, para una atencién mas rapida.

Optimizacién de recursos

Liberacion de capacidad humana y reduccién de costos operativos,
enfocando esfuerzos en casos de mayor complejidad.

Monitoreo y mejora continua

Uso de encuestas EPA y campanas informativas para evaluar y mejorar
los tiempos de respuesta y la calidad del servicio.



4 Conclusion

La IA como aliada
estratégica en CX

La experiencia de Chilquinta y Adereso Al demuestra
como la integracion de inteligencia artificial puede
transformar y agilizar el soporte en industrias de
servicios basicos.

Al automatizar procesos criticos y optimizar la
asignacion de recursos, se reducen costos operativos
y se enriquece la experiencia del usuario, generando
mayor fidelizacion.

Estecasodestacalaimportanciadeadoptarsoluciones
tecnolégicas avanzadas y colaborar con partners
especializados para enfrentar los desafios actuales
con una atencion innovadora y eficiente.

Adereso Al. (2024). Andrés Sazo, jefe de Contact Center en Chilquinta Energia [Videol.
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https://www.youtube.com/watch?v=CA3OjHmzv48

Capitulo 5 - Bonus

¢Mi empresa esta preparada para implementar IA en CX?



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 implementacion de IA.

J o o o o o o g g

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

iHemos identificado las areas 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 IA?

iSabemos con qué informacién 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?

iHemos capacitado a nuestro equipo interno sobre cémo trabajar con agentes de
IA'y cémo 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 acompafar a nuestra
empresa en su proceso de implementacion de agentes de IA en sus procesos?



Niveles de Madurez
para Incorporar IA
Generativa

Aqui puedes revisar los resultados de
tus respuestas.

Nivel Inicial: Exploracion y Conocimiento
0-3 checkboxes marcados

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

Caracteristicas principales:
- Identificacion parcial de areasy procesos susceptibles de automatizacion.
e Falta de recursos internos o externos especializados en IA.

« Necesidad de orientacion externa significativa para establecer un plan.

Recomendaciones:

« Realizar workshops de sensibilizacion y capacitacion basica en IA
generativa a través de un partner experto.

« lIdentificar los principales procesos de CX con oportunidad de mejora a
través de automatizaciones.



Niveles de Madurez
para Incorporar IA
Generativa

Aqui puedes revisar los resultados de
tus respuestas.

Nivel Intermedio: Planificacion Estratégica
4-6 checkboxes marcados

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

Caracteristicas principales:

« Conocimiento basico de los recursos y datos necesarios paraimplementar
lA.

-« Disposicion a capacitar equipos internos y colaborar con partners.

Recomendaciones:

« Prioriza10 2 procesos criticos y disefia un plan estratégico de alto nivel
junto a un partner especialista.

- Diseiar programas de capacitacion especificos para el equipo interno.

« Colaborar con un partner especializado para guiar la ejecucion del
proyecto.



Nivel Avanzado: Implementacion y Optimizacion
7-8 checkboxes marcados

La empresa esta 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.

Niveles de Madurez
pCI I’CI |nCOI"pOI‘CII’ IA Caracteristicas principales:

« Objetivos bien definidos para la implementacién de IA.

o
Generqtlvq - Identificacion completa de procesos automatizables y datos necesarios.

Aquf puedes revisar |OS resu'tados de ° EqUipo intel’no CapaCitado Y/O aCCeSsSO0 a recursos eXpertOS en |A.

tus respuestas.
Recomendaciones:

« Implementar proyectos piloto para evaluar impacto y ajustar estrategias
en conjunto a un partner estratégico.

- Establecer métricas de éxito y monitorear resultados en tiempo real.



Niveles de Madurez
para Incorporar IA
Generativa

Aqui puedes revisar los resultados de
tus respuestas.

Nivel Experto: Post Umbral de Relevancia
9 checkboxes marcados

La empresa avanza de forma auténoma, aunque subdptima, y reconoce la
importancia estratégica de la IA Generativa. Actualmente, se estan llevando
a cabo esfuerzos iniciales en proyectos pequefios como pilotos o pruebas
de concepto, que se desarrollan internamente y estan siendo dirigidos
principalmente por el area de tecnologia de la informacion.

Caracteristicas principales:

« Automatizacidn IA inicial implementada de forma auténoma (no
recomendada).

« La empresa ha pilotado soluciones de IA en procesos criticos del negocio.

« Automatizacion de la experiencia del cliente (CX) como prioridad
estratégica.

« Vision clara y enfoque en mejoras incrementales de las soluciones.

Recomendaciones:

« Forma células de trabajo interdepartamentales entre areas estratégicas,
tecnologia, operaciones y backoffice.

- Definey planifica hitos para escalar pilotos, en colaboracion con un partner
especializado.

« Documenta con precision los nuevos procesos para facilitar su escalabilidad
y replicacion.



Hola -’ soy Luz, el robot de
Chilquinta Distribucién. Elige una
opcidén para poder ayudarte

= Elige una opcidén

Boleta y Facturacion

Tu nimero de cliente registrado
es 123456. ¢Es correcto?

pdi ~ BOLETA-FEBRERO-2025.pdf

A continuacién, se adjunta la
boleta correspondiente al mes de
Febrero 2025

¢Quieres recibir tus proximas
boletas por correo electronico?

Juntos hacia la hipereficiencia de
Contact Center en Servicios Basicos

Adereso es la plataforma de automatizacion de servicio al cliente
para el CX memorable y eficiente en Servicios Basicos.

Conversemos

Ellos confian en nosotros.

* Essbio . €SVAL _OAguasNuevas


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

éListo para llevar tu atencion al cliente al siguiente nivel?
Descubre coémo en www.adereso.ai



www.adereso.ai

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

) adereso.ai

V"
cencosud
b W

Kevin Rojas

Supervisor RRSS Paris

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


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

() adereso.ai

Contact Center hipereficiente
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