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Introduccion

En las Ultimas décadas, hemos visto numerosos digitales y basados
en datos que han transformado la forma en que los consumidores
compran, los comerciantes al detalle venden y los especialistas en
marketing llegan a sus audiencias.

Hoy nos encontramos al borde de una de las evoluciones mas
significativas de los Ultimos tiempos: el crecimiento y la proliferacion
de la IA generativa (GenAl).

La informacién de Bloomberg pronostica que el mercado de IA
generativa crecera a una asombrosa tasa de crecimiento anual
compuesta (CAGR) del 42 % durante los proximos 10 afios. Esta previsto
que se convierta en un mercado de 1,3 billones de ddlares para 2032

y transforme practicamente todas las industrias en el proceso, el
comercio minorista ciertamente no es una excepcion.

Las predicciones actuales indican que para las organizaciones de

la industria del comercio minorista y de bienes empaquetados, la IA
generativa aumentara la productividad entre un 1,2 y un 2 por cierm),
creando entre 400 y 660 mil millones de ddlares en valor.

En la venta al detalle, la IA generativa esta creando oportunidades
increiblemente valiosas en toda la cadena de valor, desde nuevas
formas de optimizar dinamicamente las gamas de productos y los
disefios de las tiendas, hasta permitir niveles de personalizacion sin
precedentes en las experiencias de los compradores.
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https://www.bloomberg.com/company/press/generative-ai-to-become-a-1-3-trillion-market-by-2032-research-finds/
https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/the-economic-potential-of-generative-ai-the-next-productivity-frontier
https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/the-economic-potential-of-generative-ai-the-next-productivity-frontier
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Pero es probable que algunas funciones y roles se vean mas afectados
que otros por la introduccion y el crecimiento de la IA generativa:

Los promotores comerciales obtendran una comprension
mas profunda de las necesidades de los clientes en diversas
E geografias y desarrollaran estrategias de comercializacién
dindmicas que impulsen continuamente el crecimiento y
mejoren las experiencias de los compradores.

Los equipos de marketing del comercio minorista veran
grandes cambios en la forma en que generan, distribuyen y
Eu personalizan su contenido, lo que permitira una transformacion
en las experiencias de los clientes y en codmo se comercializan
las marcas del comercio minorista y los productos que venden.

Los agentes de atencion al cliente interactuaran con

los clientes de formas completamente nuevas y ganaran
(’) tiempo valioso para concentrarse en resolver los casos
mas complejos y exigentes de los clientes.

En este documento técnico, analizaremos en detalle como la IA
generativa puede mejorar y empoderar a las personas que desempefian
esos roles. Y exploraremos como se pueden aplicar capacidades de

IA en esas areas para desbloquear enormes ganancias en eficiencia,
ventajas competitivas y oportunidades de creacién de valor.



IA generativa parala

promocion comercial

Para atender a los clientes actuales que no dependen del canal, los
equipos de promocion comercial tienen mucho trabajo por delante.
Tienen que gestionar y optimizar continuamente la variedad y ubicacion
de productos en una amplia gama de canales, de manera que permitan
experiencias consistentes y aprovechen al maximo el panorama Unico
de cada canal.

Para hacerlo de forma eficaz, deben extraer conocimientos de

grandes cantidades de datos. Los datos de ventas, las preferencias

y tendencias de los clientes, los conocimientos sobre proveedores y
adquisiciones desempefian un papel importante a la hora de permitir la
toma de decisiones de promocién comercial rapida y de alto valor. Pero
tradicionalmente, la funcién de promociéon comercial ha sido monolitica,
lo que ha dificultado la aplicacidn y el aprendizaje de esos datos

a gran escala.

La IA y los modelos de lenguaje de gran tamafio (LLM) han cambiado
es0. Han hecho posible procesar y aprender de enormes conjuntos

de datos del comercio minorista a gran velocidad. Ahora, la 1A
generativa estd llevando esas capacidades un paso mas alla, al traducir
automaticamente los resultados generados por la IA en acciones de
promocién comercial significativas y que generan valor.

Desde generar restimenes de datos especificos de roles que

los equipos pueden usar para informar decisiones de compra y
negociaciones, hasta permitir un andlisis profundo del desempefio de
una linea de productos, la IA generativa estd haciendo posible que los
promotores comerciales finalmente aprovechen todo el valor de los
datos disponibles.


https://www.thoughtworks.com/insights/articles/overhaul-merchandizing
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Momentos clave en la vida de un promotor
comercial generativo empoderado con IA

‘- Momento 1: Disefio de productos

El disefio de productos es un proceso largo y complejo. Los equipos
pasan por numerosas iteraciones de disefio para llegar a una versién
final que pueda satisfacer las demandas de los clientes y del mercado;
cada una de ellas conlleva un largo tiempo de entrega a medida que los
disefladores repiten los conceptos del producto.

Pero con la IA generativa, el proceso de disefio se vuelve mucho mas
rapido. Generar rapidamente opciones de disefio para productos puede
reducir significativamente el tiempo de comercializacion.

Imagine un escenario en el que los algoritmos generativos de IA puedan
analizar grandes cantidades de datos de clientes, incluido el historial
de compras, las interacciones en las redes sociales e incluso resefias
de productos, para generar disefios de productos innovadores que se
alineen perfectamente con las preferencias de los consumidores.

Los equipos pueden evaluar rapidamente una amplia gama de opciones
de disefio y encontrar rapidamente un concepto que funcione. Luego,
los equipos de disefio humano pueden centrar sus esfuerzos en

hacer que ese concepto sea lo mas sdlido posible, en lugar de crear
conceptos que finalmente no se utilizaran.

Momento 2: Optimizacidn del surtido
de productos y promocion comercial

Examinar manualmente los datos para obtener informacion sobre la
gama de productos y el surtido supone una gran pérdida de tiempo
para los equipos de promocién comercial. Los paneles de andlisis
preconfigurados tienen sus propios sesgos y no pueden mantenerse al
dia con los canales en constante expansion y el comportamiento de los
consumidores que cambia rapidamente.
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Pero con la ayuda de la IA generativa, los equipos pueden utilizar
consultas en lenguaje comun para acceder a la informacion que les
resulta mas relevante y dedicar su tiempo a actuar en consecuencia,
en lugar de buscarla.

La IA generativa puede obtener informacidn de las ventas, los clientes
y otros metadatos en todos los canales y correlacionarlos con los
atributos centrales del producto para derivar patrones y generar
estrategias 6ptimas de promocién comercial y surtido de productos en
las tiendas fisicas y en linea.

Equipados con un flujo continuo de conocimientos derivados de la IA,
los promotores comerciales pueden validar rapidamente las tendencias
y tomar decisiones rapidas y frecuentes para optimizar el surtido, el
posicionamiento y la composicién de la gama de productos.

@ Momento 3: Negociacion con proveedores

En las negociaciones con los proveedores, los promotores comerciales
necesitan datos confiables sobre el desempefio del producto para
fortalecer su posicidn. Estos datos les ayudan a negociar precios y
condiciones contractuales favorables, y aseguran que no quede ninguin
valor potencial sobre la mesa.

Al crear automaticamente resumenes del desempefio del producto

y correlacionarlos con otros datos comerciales importantes, la IA
generativa puede acelerar las negociaciones con los proveedores y
asegurar que los negociadores estén equipados con datos puntuales
verificables para respaldar su perspectiva.

Con un resumen claro, conciso y contextualizado de datos relevantes,
los promotores comerciales pueden entablar negociaciones con una
visién completa de lo que necesitan de un proveedor y el precio exacto
al que deben poder asegurarlo para obtener ganancias. Entonces,
ademas de ayudarlos a presentar argumentos sélidos a favor de los
términos deseados, la IA generativa también les ayuda a evitar que
tomen decisiones que afecten negativamente el valor o la rentabilidad.
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|~ Momento 4: Analisis de lineas de productos fallidas

Las lineas de productos pueden fallar por una amplia variedad de
razones. Para comprender exactamente por qué una linea de productos
no ha entregado el valor proyectado o previsto, los equipos deben
correlacionar numerosos conjuntos de datos y fuentes.

La IA generativa ayuda a los equipos de promocion comercial a extraer
informacién de sus diversos datos y a realizar analisis de causa raiz
mucho mas precisos de las lineas de productos fallidas. Provistos con
esa informacion, los equipos pueden solucionar rapidamente problemas
relacionados con el ajuste o el disefio del producto.

Con una comprension mas profunda de por qué fallé una linea, los
equipos estan capacitados para modificar estrategias y realizar mejoras
que minimicen las pérdidas e impulsen el crecimiento de los ingresos.
Pueden comprender cuando un producto tiende al fracaso, antes que
realmente suceda, lo que les brinda la oportunidad de cambiar las cosas
y transformar lineas rezagadas de productos en lineas présperas.

Momento 5: Seleccién de productos nuevos

Elegir qué productos nuevos comprar a los proveedores es una tarea
dificil. Incluso los productos que parecen sélidos y mas relevantes para los
clientes pueden no ofrecer valor si las condiciones no son las adecuadas.

La |IA generativa respalda la seleccién de productos al analizar el
desempefio anterior en ventas de miles de SKU similares junto con

los atributos de comportamiento del cliente y los comentarios para
ayudar a construir un modelo de correlacién. Ademas, al aprovechar

la IA generativa, los promotores comerciales pueden analizar datos

no estructurados en tiempo real, extrayendo informacion valiosa de
diversas fuentes. Por ejemplo, la IA generativa puede agregar y realizar
rédpidamente analisis de sentimientos en publicaciones en redes sociales
o identificar patrones y tendencias a partir de resefias en linea o
correos electrénicos de clientes. Utilizando ese modelo, los promotores
comerciales pueden tomar decisiones de compra basadas en datos en
lugar de basar sus elecciones en la intuicién.
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O Momento 6: Personalizacion de los recorridos
¥ de compra de los clientes

La mayoria de los sitios de comercio electrénico suelen seguir un
disefio bastante uniforme e inflexible, presentando el mismo contenido,
imagenes y anuncios a la mayoria de los usuarios, independientemente
de sus preferencias y selecciones individuales.

La IA generativa permite a los vendedores al detalle de comercio
electronico ofrecer experiencias de sitio altamente personalizadas y
adaptadas a los intereses Unicos de cada cliente. En esencia, cada
comprador encuentra un sitio web personalizado donde los productos
se completan automaticamente en funcion a los datos almacenados
sobre ese cliente dentro del sistema de administracién.

Esto permite un grado de personalizacién sin precedentes y brinda
a los promotores comerciales la oportunidad de ofrecer experiencias
que se adaptan meticulosamente a los datos demograficos y de
comportamiento del comprador.

Antes y después:
IA generativa en promocion comercial

Antes de la ConlA Habilitando Beneficios
IA generativa generativa tecnologias de negocio

El disefio de La A ayuda a Generacion El tiempo de
productos es un generar rapidamente de imagenes, comercializacion de
proceso largo ideas y disefios generacion de nuevos productos
y complejo que de productos que contenidos, se acelera
involucra a una los equipos de recopilacion de enormemente.
amplia variedad de promocién comercial datos.
partes interesadas. pueden validar y

desarrollar.


https://www.thoughtworks.com/clients/marimekko-decision-factory
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ConlA
generativa

Habilitando
tecnologias

Beneficios
de negocio

Antes de la

IA generativa

Los surtidos de
productos son
dificiles de optimizar,
los canales fisicos

y en linea para el
comercio minorista
estan aislados.

La IA ayuda a los
equipos a detectar
patrones a través

de datos diversos y
utiliza esa informacion
para generar
automaticamente
estrategias Optimas

Resumen de IA,
soluciones de
conocimiento
especificas,
capacidades de
etiquetado. Consulta
de bases de datos
en lenguaje comun.

Los equipos pueden
optimizar y mejorar
continuamente

las estrategias de
promocién comercial
para generar
ingresos a través de
los canales fisicos y

Las negociaciones
con los proveedores
son dificiles e
inconsistentes.

de promocién
comercial.

La IA genera
automaticamente
una vision clara

de los datos de
promocién comercial
y desempefio de los
proveedores que se
pueden utilizar en la
negociacion con los
proveedores.

Resumen de
IA, informes
automaticos.

en linea.

Los equipos de
promocién comercial
cuentan con datos y
resumenes rapidos
para respaldar sus
negociaciones,
ayudandoles a
obtener lo que
necesitan de los
proveedores al costo

adecuado.

Errores y puntos de precaucion

Para hacer realidad esta visidon de promocién comercial generativa
basada en IA, su organizacién debe implementar la IA con cuidado y
tomar medidas cruciales como:

» Implementacion de resguardos para control de calidad:
Asegurese que todos los que generan resultados de IA puedan
detectar alucinaciones (informacioén falsa), marcarlas y asegurese
que no terminen frente a las audiencias equivocadas.

« Limpiar los datos que se utilizaran para capacitar a los LLM:
Asegurese que los errores en los conjuntos de datos no
se propaguen y que las imprecisiones no se introduzcan
automaticamente en los resultados.

» Asegurar el ajuste: Evalle cuidadosamente si los LLM ampliamente
disponibles, como ChatGPT, son adecuados para los casos de uso
previstos, o si seria mejor crear un LLM personalizado que esté
disefiado para generar los resultados que su empresa necesita
especificamente.



IA generativa para

marketing

Los grandes especialistas en marketing comprenden lo que quieren
sus clientes y audiencias, trabajan incansablemente para presentar
el contenido adecuado a los clientes potenciales adecuados en el
momento adecuado.

Eso siempre ha sido un desafio. Pero en los Ultimos afios se ha vuelto
mucho mas dificil. Las tendencias y preferencias estan evolucionando
mas rapido que nunca, las condiciones y tecnologias disruptivas

han trastornado mercados enteros de la noche a la mafiana y las
expectativas de los clientes han aumentado drasticamente.

Los especialistas en marketing enfrentan el desafio de actuar mas
rapido y adaptar sus estrategias a una velocidad sin precedentes. Pero
para muchos equipos, sus procesos y capacidades no han evolucionado
para mantenerse al dia. Hasta ahora.

Estamos en la cuspide de la Marketing 5.0, una nueva era que
combina el enfoque tecnoldgico de la Marketing 4.0 con el enfoque
centrado en las personas de la Marketing 3.0. Este cambio significa
una poderosa convergencia de tecnologia y comprensiéon humana
para crear, comunicar, entregar y mejorar el valor a lo largo de todo el
recorrido del cliente.

Es en este contexto que surge la IA generativa, que ofrece una
oportunidad transformadora a los especialistas en marketing. La IA
generativa imita y amplifica la creatividad y la inteligencia humanas,
permitiéndole acelerar tareas previamente reservadas a los humanos.
Esta “tormenta perfecta” de tecnologia que imita a los humanos y una
visién holistica de la marketing abre una infinidad de posibilidades para
los especialistas en marketing. Los copilotos de IA generativa pueden
reducir muchos de los mayores obstdculos para la entrega oportuna de
materiales y campafias de marketing profundamente personalizados y
de alta calidad.


https://www.marketing-psycho.com/marketing-5-0/
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Exploremos algunas formas concretas en que la IA generativa puede
crear valor en un entorno omnicanal, de comercio electrénico digital o
de comercio de mercado..

Momentos claves en la vida de un generador
Especialista en marketing potenciado por IA

[l Momento 1: Creando huevo contenido

La creacidén de contenido de marketing puede llevar mucho tiempo. Los
equipos deben comunicarse con los propietarios de las categorias para
recopilar informacion, tener en cuenta oportunamente la informacién de
los clientes, trabajar con proveedores y agencias que brindan servicios
creativos, asegurarse constantemente que el contenido que publican
se alinee con las directrices de la marca, los objetivos estratégicos

y de la campafia.

Los copilotos de IA generativa pueden optimizar ese proceso
significativamente.

Desde combinar rapidamente informacién basica en resimenes
creativos hasta generar imdgenes y contenido a partir de activos de
conocimiento aprobados, la IA generativa permite a los especialistas
en marketing crear y publicar contenido a gran velocidad y escala,
acelerando asi el tiempo de comercializacion.

Por ejemplo, Einstein Generative Al en Salesforce Marketing Cloud
permite a los especialistas en marketing crear personalidades de marca
personalizadas, generar lineas de asunto en sintonia con la identidad
de marca y elaborar el cuerpo del texto de los correos electrénicos,
acelerando aspectos clave de la creacién de campanfas.

Ademas, los modelos de lenguaje de gran tamafio también permiten
la reutilizacién a gran escala, al replicar campafas y activos para
nuevas audiencias y mercados. Entonces, cuando el especialista en
marketing necesita internacionalizar su contenido, por ejemplo, puede
generar rapidamente nuevas versiones localizadas de los activos que
cred previamente.

12


https://help.salesforce.com/s/articleView?id=sf.mc_rn_2024_winter_einstein_and_analytics.htm&type=5
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Y] Momento 2: Personalizacion de contenidos y experiencias

Segun McKinsey, la personalizacion puede generar de cinco a ocho
veces mas retorno de la inversion en marketing. El recorrido hacia

la personalizacién realmente comienza cuando los especialistas en
marketing saben lo suficiente sobre un cliente potencial o un cliente
como para comenzar a personalizar el contenido y las propuestas para
ellos y brindarles experiencias altamente relevantes adaptadas a sus
necesidades exactas.

Sobre la base de la IA y las herramientas de automatizacion de
marketing actuales, los copilotos de IA generativa pueden permitir a los
especialistas en marketing hacerlo de manera efectiva a gran escala.
Cuando se ha identificado completamente a un cliente potencial (y se le
han atribuido datos sobre su trayectoria y necesidades), los especialistas
en mercadotecnia pueden utilizar herramientas de inteligencia artificial
generativa para generar contenido personalizado para esa persona casi
al instante, con indicaciones efectivas y resguardos.

Los copilotos de IA generativa de los especialistas en marketing
también pueden ayudarlos a comprender mejor quiénes son realmente
sus prospectos, brindandoles porciones y perfiles Unicos de cohortes
de clientes. Al segmentar a los clientes en funcién a perfiles y
microsegmentos generados por IA, los especialistas en marketing
pueden ser minuciosos con sus campafas y hacer que las experiencias
de contenido de cada cliente potencial sean lo mas relevantes posible
desde el principio.

Momento 3: Conectarse con prospectos
y convertirlos a través de la conversacion

El comercio conversacional impulsado por IA permite a los especialistas
en marketing acercarse mas que nunca a sus audiencias, sin tener

que entablar conversaciones ellos mismos. Al utilizar chatbots de IA,
los clientes potenciales pueden hacer preguntas, obtener respuestas
inmediatas, acelerar sus propios procesos de descubrimiento y compra
sin la necesidad de la intervencién directa de los especialistas en
marketing o agentes de atencién al cliente.

13


https://www.mckinsey.com/capabilities/growth-marketing-and-sales/our-insights/personalizing-at-scale
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Esto permite a los equipos alejarse de los recorridos basados en la
busqueda y la navegacion, planificar una nueva ruta de conversacién para
la compra, donde los clientes potenciales son guiados hacia una variante
de producto adecuada para ellos. Y debido a que la IA maneja la mayor
parte de las conversaciones, los especialistas en marketing pueden
dedicar su tiempo a centrarse en los compromisos y decisiones que mas
necesitan su atencion. MyFashionGPT, del vendedor al detalle indio de
moda en linea Myntra, es uno de los primeros ejemplos prometedores

de esto y ya esta cambiando la forma en que las personas buscan y
compran en la plataforma.

Gﬂ Momento 4: Analizar el desempefio
y planificar la proxima campaiia

Los copilotos de IA monitorean el desempefio de la campafia en
curso y brindan a los especialistas en marketing una vision integral
de lo que funciona y lo que no, para que puedan intervenir en el
momento adecuado y asegurar que sus esfuerzos brinden los
resultados correctos.

Con resumenes intuitivos en lenguaje comun en los recorridos de

los clientes individuales y el desempefio general de la campafia, los
especialistas en marketing pueden ver rapidamente qué aspectos de
sus campafias tuvieron el mayor impacto. Con esa informacion, los
equipos pueden asegurarse que cada campafia que planifiquen sea
mas sdlida y relevante que la anterior, mejorando continuamente las
conversiones y el ROI.

Google Analytics 4, por ejemplo, estd mejorando el juego con narrativas
e informacion en lenguaje comun impulsadas por IA. El aspecto
conversacional de la IA generativa en herramientas de Bl como PowerBI
proporciona una interfaz de consulta o copiloto que puede ayudar a los
equipos a profundizar hasta el nivel correcto de detalle con consultas
descriptivas sin la necesidad de navegar por complejas correlaciones de
datos y graficos.



https://support.google.com/analytics/answer/9443595?hl=en&ref_topic=10333392&sjid=4962756772425985030-AP
https://powerbi.microsoft.com/en-us/blog/introducing-microsoft-fabric-and-copilot-in-microsoft-power-bi/
https://indianexpress.com/article/technology/artificial-intelligence/myntra-microsoft-collaboration-myfashiongpt-azure-9074891/lite/
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O Momento 5: Construir recorridos de clientes
79 basados en informacion

A medida que cambian las necesidades y los habitos de los clientes,
es importante que los especialistas en marketing se aseguren que los
recorridos por los que guian a los clientes potenciales sigan alineados
con los cémo, cuando, donde y por qué compran las personas.

Al analizar los recorridos de los clientes a gran escala y contextualizarlos
con el desempefio de la campafa y los datos de ventas, los copilotos de
IA generativa pueden ayudar a los especialistas en marketing a trazar
recorridos éptimos.

En cada punto de contacto, la IA puede ayudar a los especialistas en
marketing a comprender la siguiente mejor accién para cada uno de
sus clientes potenciales y asegurar que los atraigan con las ofertas
correctas en el momento adecuado, ya sea un empujon para regresar
y comprar un producto en su carrito, una vista previa exclusiva de una
préxima coleccién o una oferta personalizada alineada con un evento
de vida reciente.

15
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Antes y después: IA generativa en marketing

Antes de la

IA generativa

ConlA
generativa

FETIELT)
tecnologias

Beneficios
de negocio

Crear contenido
de marketing

para audiencias
amplias requiere
mucho tiempo

y una estrecha
coordinacion entre
equipos dispersos.

La personalizacion
es complejay la
individualizacién /
hiperpersonalizacién
es tediosa y costosa
de realizar a gran
escala.

La marketing

es un proceso
unidireccional
porque a los
especialistas en
marketing les
resulta muy dificil
conectarse con
los clientes a gran
escala.

Los especialistas en
marketing pueden
utilizar la IA para
generar imagenes

y contenido,
acelerando el
proceso de creacion
de contenido.

La IA ayuda a los
equipos a detectar
patrones en diversos
datos y utilizar

esa informacion

para generar
automaticamente
estrategias optimas
de marketing.

Las experiencias

de comercio
conversacional
impulsadas por

IA cierran la

brecha entre los
especialistas en
marketing y los
clientes, permitiendo
a los clientes
impulsar sus propios
recorridos.
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Generacion de
imagenes, LLM,
generacion

de contenido,
capacidades de
etiquetado.

Resumen de IA,
clasificacion,
agrupacion en
cumulos, LLM,
generacion de
contenido con
variaciones, ademas
de integracion con
otros sistemas,
incluidos CRM.

IA conversacional,
LLM, chatbots.

La creacién de
contenido se acelera
significativamente,
los costos de
creacion son
menores y se
reduce el tiempo de
comercializacion.

Se mejoran las
experiencias de

los clientes, las
experiencias de
marketing son

mas relevantes

y se acelera la
generacion de
indicios, lo que crea
un impacto positivo
en las mediciones
superiores del
embudo.

Los clientes pueden
hacer preguntas a lo
largo de su recorrido,
profundizando

el compromiso

y ayudando a

los especialistas

en marketing a
comprender y
satisfacer mejor sus
necesidades.
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Errores y puntos de precaucion

Para asegurar que la IA generativa conduzca a los resultados correctos
para los especialistas en marketing e impacte positivamente en los
recorridos y experiencias de los clientes, los equipos deben:

» Supervise cuidadosa y continuamente la calidad del contenido
y los elementos visuales generados por IA: Aseglrese que estén
en consonancia con la marca y con las normas de calidad de la
empresa. La desventaja de la generacion de |A es que es propensa
a sufrir alucinaciones artificiales cuando los datos de referencia
carecen del contexto organizacional y del cliente. Por lo tanto,
una intervencion decidida es imprescindible para evitar prejuicios
y alucinaciones.

« Cree nuevos procesos de aprobacion y flujos de trabajo:
Asegurese que, a medida que los especialistas en marketing estén
capacitados para generar su propio contenido, los expertos en
contenido y disefio aun verifiquen y modifiquen los resultados antes
de publicarlos.

- Examine de cerca cualquier capacidad de cara al cliente, como los
chatbots: Aseglrese que sean capaces de ofrecer constantemente
experiencias excepcionales a los clientes que estén alineadas con la
promesa de la marca de la organizacion.
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IA generativa
para agentes de
atencion al cliente

A medida que los vendedores al detalle buscan nuevas formas de
mantenerse por delante de sus competidores, el atencién al cliente se
ha convertido rapidamente en un diferenciador clave.

Los agentes de atencion al cliente de hoy tienen la tarea de atender a
mas clientes, con un nivel mas alto, a través de mas canales que nunca.
Es un trabajo dificil. Y su alto volumen, alta repeticion y alta tasa de
abandono lo hacen aun mas dificil.

Una atencidn al cliente excepcional exige tres cosas clave:

» Estar presente cuando y donde los clientes puedan necesitar servicio

« Comprender la necesidad del cliente y poder construir una conexiéon
significativa en ese micromomento

» Tener una vision integral de los sistemas de conocimiento y un
acceso rapido a la informacion para poder abordar las necesidades
del cliente rapidamente, sin comprometer la precision o la calidad
del servicio

Los copilotos de IA generativa pueden ayudar a los agentes humanos

a desempefiarse mejor en las tres areas. Con la ayuda de capacidades
que aumentan la inteligencia, no hay limite para el volumen o la variedad
de puntos de contacto a través de los cuales pueden brindar una
atencién al cliente excepcional.

Los resimenes generados por IA brindan a cada agente una visién
clara del problema y el recorrido del cliente para que puedan brindar las
experiencias adecuadas al instante. Ademas, al capturar informacion
directamente de las interacciones entre agente y cliente, la 1A
generativa puede respaldar una creacién y actualizacién mas rdpida

de activos de conocimiento, lo que ayuda a cada agente a aprender y
compartir conocimientos con facilidad.
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Momentos claves en la vida de un generador
Agente de servicio potenciado por IA

01 Momento 1: Atendiendo a los clientes
N con consultas en tiempo real

Cuando un cliente se acerca con una consulta, la IA puede analizar
el sentimiento y el contenido del mensaje inicial de un cliente para
determinar si su pregunta podria ser mejor manejada por un agente
de servicio o un chatbot. Al transferir consultas simples y rutinarias
a chatbots, los agentes de servicios humanos pueden responder
mucho mejor a consultas complejas, aquellas que exigen su
experiencia humana.

Cuando un cliente necesita ayuda directa de un agente, ese agente
recibe inmediatamente una descripcién general generada por IA del
recorrido del cliente hasta ese punto. Eso les permite encontrar la
respuesta correcta, sin hacer preguntas repetitivas.

El andlisis de consultas y clientes, la comprension de temas / problemas,
el analisis de la opinién del cliente y la traduccion de idiomas en tiempo
real se combinan para acelerar significativamente los tiempos de
respuesta de los clientes y aumentar la satisfaccion. Ademas, al eliminar
de la interaccion las preguntas repetidas sobre sus necesidades, la
experiencia de servicio mejora significativamente para el cliente y el
agente puede avanzar rapidamente en el compromiso del cliente. Otra
ventaja clave de la IA generativa es la traduccién de idiomas.

Con tales capacidades, un agente de atencién al cliente puede
atender a clientes en diferentes idiomas incluso con un dominio
basico del idioma.

Mientras el agente prepara respuestas a la consulta del cliente, la 1A
generativa puede convertir los aspectos basicos de sus respuestas
en mensajes elocuentes, empaticos e informativos. Esto reduce aun
mas los tiempos de respuesta, lo que permite al agente atender a
mas clientes a lo largo del dia, sin sacrificar la calidad del servicio que
recibe cada cliente.
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[#] Momento 2: Procesamiento posterior a la llamada

Cuando un agente de servicio finaliza una interaccion con el cliente,
debe completar el procesamiento posterior a la llamada. Por lo general,
esto implica cargar un resumen de contacto y un cédigo de disposicion
en el sistema CRM.

Con capacidades como la toma automatizada de notas, resimenes y
traduccion de idiomas, la IA generativa puede automatizar gran parte de
ese proceso, reduciendo el tiempo que los agentes tienen que dedicar
al procesamiento posterior a la llamada.

Como la informacion se captura automaticamente de las interacciones
con los clientes, también se puede etiquetar automaticamente, lo que
facilita que los agentes de servicio y otros equipos de toda la empresa
la busquen, aprendan y generen informes.

@ Momento 3: Fortalecimiento de la base de conocimientos

La base de conocimientos del centro de contacto es un recurso
importante para todos los agentes de servicio. Pero no siempre hay
una respuesta para cada pregunta del agente. Cuando un agente
necesita informacion que no se encuentra actualmente en la base
de conocimientos, puede sefalar la brecha, de modo que tan pronto
como se obtenga este conocimiento, se pueda traducir en un nuevo
activo que conforme la base de las respuestas generadas por IA
relacionadas con ese tema.

Durante y después de la interaccidn con el cliente, las capacidades
de IA generativa pueden analizar la intencion del cliente, evaluar
cdmo los agentes y supervisores han manejado con éxito consultas
similares y utilizar esa informacion para desarrollar un nuevo articulo
de conocimiento o actualizar uno existente. Luego, un agente o
administrador adecuado puede revisarlo y editarlo antes de publicarlo.
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9* Momento 4: Ayudar a los agentes a desempeiarse mejor

Con una alta rotacion en el departamento, la incorporacion y la
educacién son un desafio continuo para los equipos de atencidn al
cliente. Pero, gracias a la biblioteca de activos de conocimiento creada
por la IA generativa, los nuevos agentes pueden responder ellos mismos
a la mayoria de sus preguntas.

La IA puede detectar patrones y brechas en las interacciones de

los agentes y utilizar esos conocimientos para generar planes de
aprendizaje y desarrollo personalizados. Los agentes pueden ser
dirigidos rapidamente a recursos de aprendizaje relevantes, cerrando
brechas de conocimiento en minutos.

Eso permite la mejora continua del desempefio en todo el equipo de
servicio. Cualquier brecha en las respuestas de los agentes se puede
detectar inmediatamente y los agentes correspondientes reciben

la informacion y el conocimiento que necesitan para mejorar su
desempefio y ofrecer mejores resultados a los clientes.

Estos momentos son solo el comienzo de las posibilidades que pueden
ofrecer las capacidades de IA generativa. Cuando se aplican de manera
integral con una sdlida cadena de valor de datos, estas capacidades
pueden capacitar a los agentes para brindar una atencién eficaz a los
clientes a lo largo y ancho de sus recorridos y revolucionar la funcién de
atencidn al cliente.
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Antes y después: IA generativa

enla atencion al cliente

Antes de lalA ConlA

ELEENE] generativa

Manejo de Requiere « Los agentes
consultas / mucho tiempo estan mejor
interacciones equipados con la
de los clientes. informacion que

Largo y repetitivo

« Fuentes de necesitan para
informacion responder rapida
desconectadas y adecuadamente

. Altas alas negesidades
expectativas de los clientes
sin habilitacién « Actividades

implicitas o de
apoyo, p.ej.:

tomar de notas,
procesamiento
posterior a

la llamada,
seguimientos,
etc. estan
automatizados

Gestion del « Desconectado, « El conocimiento
conocimiento pesado y es mas accesible
anticuado y consumible
< Requiere c‘ierlmtro'de &5
mucho tiempo it EreiEs
operativas de
« Menos los agentes
cobertura . Labase de
conocimientos
se actualiza
y mejora

continuamente.
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Ejemplos de

capacidades
deLLM

Creacion de
contenido
y mejora

Sentimiento,
tono de
contenido
Clasificacion
de contenidos

Resumen

Traduccion
de idiomas

Transcripcion
simultdnea

o IA
conversacional /
respuesta
inteligente

Creacion de
contenido

y mejora
Descubrimiento
y simplificacion

Clasificacion
de contenidos

Resumen

Traduccion
de idiomas

Transcripcion
simultdnea

o 1A
conversacional /
respuesta
inteligente

Beneficios

ilustrativos

Mejora de los
indicadores de
desempefio de los
agentes:

Casos resueltos
Satisfaccion del
Cliente (CSAT)
Tiempo
promedio de
proceso

Interacciones
con el cliente

Tiempo hasta
la primera
respuesta

Mejora en
mediciones
influenciadas
como ventas
adicionales,
ventas cruzadas,
ingresos, ROI,
uso del producto
y reduccién de
la rotacién

Incorporacion
mas rapida

Mejor
desempefio
Rotacion
reducida

CSAT
mejorado y
satisfaccion
de los
empleados
(ESAT)
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Antes da |IA

generativa

ComalA
ERETELE]

Exemplos de
recursos de LLM

Beneficios
ilustrativos

Roles similares
y repetitivos

.

Alcance y
crecimiento
personal

Contexto
acotado
para operar
Limitacion
de tiempo

Indisponibilidad
de recursos

Los agentes de
atencion al cliente
pueden acceder
a oportunidades
de capacitacion,
mejorar sus
habilidades
rdpidamente y
atender a los
clientes con un
alcance méas amplio.

.

Creacion de
contenido

y mejora
Descubrimiento
y simplificacion
Resumen

Traduccion

de idiomas
Transcripcion
simultdnea

IA
conversacional /
respuesta
inteligente

Errores y puntos de precaucion

Alcance mas
proactivo

« Mejor

desempefio
del agente
Rotacién
reducida

« Mejor

experiencia y
motivacion
del agente

Para asegurar que las capacidades de IA generativa brinden los
resultados correctos para los agentes de atencion al cliente y los
clientes a los que atienden, los equipos deben prestar atencion a

algunos puntos clave:

» Calidad y cantidad de datos: Generar respuestas precisas y
contextualmente relevantes depende en gran medida de la solidez
de la cadena de valor de los datos. La mala calidad o la baja
cantidad de datos pueden dar lugar a respuestas inadecuadas, o
que podria frustrar a los clientes y dafiar la reputacién de la marca.
Por lo tanto, las empresas deben prestar atencion a la calidad y el
enriquecimiento continuo de los datos, asi como tener un enfoque
“humano en el circuito” para integrar un sistema de revision humana.

» Mantener la voz y el tono de la marca: Esto es extremadamente
importante en la atencidn al cliente para ofrecer una experiencia
de cliente coherente. Por lo tanto, todas las personalizaciones,
plantillas y comunicaciones generadas por IA necesitan un
mecanismo sdlido para asegurar que mantengan sintonia con la voz

y el tono de la marca.
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- Manejo de interacciones complejas con los clientes: Aunque la
mayoria de las consultas de los clientes se clasifican en las mismas
categorias amplias, siempre habra valores atipicos complejos
y Unicos. Deberd definir mecanismos claros de derivacién y
clasificacidn para manejar esos casos y asegurarse que su base de
conocimientos se actualice continuamente con las ensefianzas de
dichas interacciones.

- Directrices éticas y sesgos: Se debe prestar atencién para
asegurar que se establezcan resguardos éticos y se creen
mecanismos para evitar sesgos en las respuestas o la informacion.

« Privacidad y seguridad: Dado que la atencién al cliente es la
primera linea para las interacciones y los datos del cliente, se
deben incorporar politicas sélidas de seguridad y privacidad en sus
planes de IA generativa desde su concepcion. los datos carecen del
contexto organizacional y del cliente. Por lo tanto, una intervencion
decidida es imprescindible para evitar prejuicios y alucinaciones.
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Como aprovechar al

maximo la oportunidad
que brinda la IA generativa
en la el comercio minorista

La IA generativa tiene el potencial de acelerar los flujos de trabajo,
empoderar a los equipos humanos e impulsar mejores resultados en
practicamente todas las funciones dentro de la organizacién moderna de

el comercio minorista. Pero esos beneficios no se materializan simplemente
por defecto; deben implementarse de manera estratégica e iterativa.

Para aprovechar al maximo la oportunidad de la IA generativa en
la el comercio minorista, recomendamos seguir estos cinco consejos:

1 Implemente estratégicamente IA generativa para
aprovechar al maximo sus capacidades actuales

La IA generativa no debe abordarse como un nuevo silo tecnoldgico.
Mas bien, es una nueva capacidad que puede ayudarle a aprovechar al
maximo su tecnologia y su patrimonio de datos existentes.

Debe construirse a partir de una base de datos sdlida y evolucionar
junto con sus capacidades analiticas y de IA / ML existentes en todo el
espectro de capacidades descriptivas y prescriptivas para aprovechar al
maximo todas las oportunidades que la IA generativa ha abierto.

La IA es tan buena como los datos que la alimentan. Entonces,
comience su recorrido enfocandose en casos de uso de IA generativa
en los que tenga una gran cantidad de datos de alta calidad. Por
ejemplo, si ha recopilado grandes cantidades de datos sobre sus
clientes (quiénes son, cuando y por qué compran), podria utilizar su
éxito en casos de uso de marketing para ampliar sus esfuerzos de IA
generativa a otras funciones.
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Trabajar en estrecha colaboracién con los equipos
para diseiar los copilotos perfectos de IA generativa

Al'igual que un copiloto humano, los copilotos de IA generativa deben
respaldar la forma en que trabajan sus equipos y facilitarles la vida
laboral, no forzarles a cambiar. A medida que identifique casos de uso
de IA generativa en su organizacion, consulte con los equipos para
descubrir los puntos reales de friccion en sus flujos de trabajo.

Cuando se aplica la IA para resolver los desafios que enfrentan los
equipos humanos, estos la adoptan mas rapidamente. Estan motivados
para adoptar nuevos copilotos y aprender a aprovecharlos al maximo, lo
cual es esencial si se desea impulsar un cambio operativo duradero en
diversas funciones.

Debera asegurarse que las personas que utilizan sus copilotos reciban
apoyo con capacitacion y mejora de habilidades relevantes. Sin

eso, la adopciodn serd irregular y los resultados seran inconsistentes
entre los equipos.

No excluya a los humanos del proceso

Todo lo que generan sus capacidades de |IA generativa debe ser validado
por un humano. La tecnologia ha experimentado enormes avances en

los Ultimos afios y algunas capacidades estan mas maduras que otras.
Areas como la generacién de texto se han vuelto muy consistentes,

pero si se amplia a casos de uso mas novedosos, como la generacion de
videos, donde las herramientas todavia son propensas a alucinaciones

e incluso problemas de propiedad intelectual, los resultados seran
menos confiables.
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Un buen ejemplo lo podemos ver en los agentes LLM auténomos. Hoy
en dia, incluso los mejores agentes GPT-4 solamente pueden realizar
alrededor del 15 % de las tareas con éxito, en comparacion con la tasa
de éxito humana promedio del 92 %. Si una organizacion pasara a utilizar
exclusivamente agentes LLM auténomos hoy en dia, podria tener un
impacto catastréfico en su negocio y en las experiencias de sus clientes.

Al mantener a los humanos informados e incorporar la verificacion
humana en sus flujos de trabajo de IA generativa, puede asegurar que
los resultados presentados a los clientes y a las partes interesadas
internas estén siempre listos para los humanos y sean consistentes con
el contenido que producen sus equipos humanos.

Designe nuevos roles para respaldar
su transformacion de IA generativa

Si bien los copilotos de IA generativa estan disefiados para ser
altamente intuitivos, querra adquirir algunas habilidades nuevas antes
gue su organizacion comience a utilizarlas. Necesitard personas que
comprendan los posibles problemas de propiedad intelectual que
surgen al generar contenido y analistas con un conocimiento profundo
de los resultados de la IA generativa.

Para implementar esas habilidades, puede desarrollarlas internamente
0 contratar nuevas personas con esas habilidades. Cualquiera que sea
el camino que tome, es una buena idea crear algunos roles nuevos

que sean responsables de supervisar sus esfuerzos de IA y que, en
Ultima instancia, sean responsables de los resultados generados que su
personal comparte con el mundo.
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Haga de la seguridad una prioridad
desde el primer dia

Como cualquier tecnologia basada en datos, la seguridad debe
considerarse y priorizarse en cada etapa de su recorrido de IA
generativa. Los riesgos de seguridad de la informacién introducidos por
la IA generativa se dividen en dos categorias principales: filtracion de
informacién e introduccién de vulnerabilidad.

La filtracion de informacidn se presenta de tres formas principales.

+ Lafiltracion de datos publicos ocurre cuando el modelo de
inteligencia artificial de otra persona extrae informacién de su sitio
web o contenido publico.

» La fuga rapida ocurre cuando los modelos publicos de IA aprenden
de las indicaciones que el personal de la compafiia les da.

» La exposicion de los datos personales ocurre cuando los datos
personales, como la informacion que tiene sobre sus clientes,
se introduce en modelos para generar resultados y comienza a
aparecer en otros lugares.

La introduccion de vulnerabilidades surge de problemas de calidad
que prevalecen en el codigo generado por IA. Si bien esto no es tan
relevante en los casos de uso del comercio minorista, si sus equipos
comienzan a usar |A generativa para generar codigo nuevo, debera
estar al tanto de estos problemas de seguridad.
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Encuentre los casos de uso
adecuadosy aproveche
ahora la oportunidad

quelebrindala
IA generativa en el
comercio minorista

Thoughtworks aboga por un enfoque centrado en el ser humano

para la seleccién de casos de uso de IA generativa. En esencia, la IA
generativa crea formas para mejorar la inteligencia, las capacidades y
las experiencias humanas. Por lo tanto, su recorrido debe comenzar con
la identificacion de qué capacidades, procesos y experiencias desea
transformar, ya sea para sus clientes o sus empleados.

Para maximizar el valor que la IA generativa puede ofrecer, es una
buena idea comenzar con un conjunto equilibrado de casos de uso
centrados en los empleados y en los clientes, inclinandose primero
hacia experimentos centrados en los empleados. Entre ellos, también
vale la pena equilibrar mds casos de uso tacticos que se pueden
implementar para demostrar valor rapidamente, con casos de uso
estratégicos o creativos que tardaran mds en concretarse, pero que
generaran un retorno de la inversién a largo plazo mas significativo.

La siguiente matriz muestra cdmo se pueden identificar y diagramar los
casos de uso seguin esos criterios para construir una cartera de casos
de uso de IA generativa equilibrada.
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Identificar casos de uso para su negocio
Un enfoque centrado en el ser humano

Centrarse en los clientes (CX)

A

UGC conversacional - Descubrimiento de productos
autoservicio de consumo en el contexto
(experiencia PDP) de la alimentacion

Descubrimiento de productos
de consumo en el contexto

. Entrada conversacional - UGC Autoservicio de lamoda y la confeccion
(Valoraciones, resefias, comentarios) de atencion al cliente
‘ [ Personalizacion de contenidos

Copiloto Atencién al cliente ‘Innovagiérl yd ?eecr;er:laezdacién
opiloto de isti lanzamiento de 4
asistida por agentes iy

torre de control nuevos productos

" Operaciones c on d F fi
. Gestor de I/-\yudar a P|?n|f|car comerciales/ . c;?\?;?gose . p?l;za:;clz o
isti la promocion Asistencia a socios
documentos logisticos de marketing generada por IA

Trabajos tacticos u operativos
Trabaios estratéaicos o creativos

Resumen . Configuracion / incorporacion Negociacion
de articulos con atribucién y . 9
de casos . con proveedores
etiquetado de productos Conocimientos
Generacién de Formacion de conversacionales

directrices SOP/GXP ;
asociados

. Racionalizar las previsiones

Centrarse en los empleados (EX)

. Merchandising . Equipos de marketing . Agentes de atencion al cliente . Otros D Indicativo de alto impacto

Una vez que haya identificado un conjunto equilibrado de casos de uso
de IA generativa relevantes, debe priorizarlos cuidadosamente y elegir
con cual avanzar primero. Este es un paso critico, ya que necesitara
identificar logros rapidos y claros que puedan demostrar el valor de

la IA generativa al resto de su negocio para asegurar la aceptacion
ejecutiva de sus planes e impulsar la adopcién y el entusiasmo en torno
a futuros casos de uso.

Thoughtworks utiliza el siguiente esquema para realizar evaluaciones
basadas en el valor de los casos de uso de IA generativa.
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Un esquema para priorizar casos de uso para su hegocio
Un enfoque basado en el valor

Iterar si es necesario

Evaluacion de casos de uso Priorizacion de casos de uso

. - =] P
Oportunidades Beneficios de = Descubrimiento de
) . productos de consumo 2
de desafios entrada y salida en los supermercados Innovacién y lanzamientos| | g Atencién al liente
W ' evos productos asistida por agentes
D de product
. . de consumo en la moda Autoservicio de . Resumen
Vientos Vientos [ OPeraciones comercals/ atencion al cliente de casos
favorables en contra Soporte a socios [ Fotografia de produtos generada por IA
I surtido recomendado ‘ ] Creacién de contenidos
Tolerancia a [ copiloto de torre de control de marketing
. S M Pian de on Assist | il 6n de Config dnfincorporacion
a alucinacion I G rticutos con atribucien y

i egociecion con

proveedores etiquetado de productos

Al

A

[l Formacion asociada

Viabilidad [ Racionalizar las previsiones u Autoservicio de UGC
conversacional (experiencia PDP)

Optimizar

los analisis . Gestor de documentos
Problemas de de inventario logisticos
propiedad [l Generacion de normas SOP/GXP
N Entrada conversacional -
intelectual . UGC (valoraciones,
resefias, comentarios)

Cuestiones

(o]
éticas 2

v

Ambiente Bajo Facilidad de implementacion Alto
regulatorio

. Merchandising . Equipos de marketing . Agentes de atencion al cliente . Otros D Indicativo de alto impacto

Los criterios de evaluacion, incluidas las preocupaciones éticas y la
tolerancia a las alucinaciones, pueden ayudarle a identificar espacios
seguros para la experimentacion que se presten bien a casos de uso
de IA generativa inicial. Y al diagramar los casos de uso segun su valor
potencial y su facilidad de implementacién, se pueden identificar tanto
los “triunfos répidos” (casos de uso con alto valor y gran facilidad de
implementacién) como los casos de alto impacto a largo plazo (aquellos
con valor muy alto y facilidad de implementacién baja o media).
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Comience su recorrido
al éxitodelalIA
generativa hoy mismo

Thoughtworks trabaja en estrecha
colaboracion con organizaciones de todas
las industrias para ayudarlas a tomar las
decisiones correctas sobre IA generativa y
alinear rigurosamente las capacidades de IA
generativa con sus objetivos estratégicos.
Si esta evaluando sus opciones de 1A'y
se pregunta dénde deberia comenzar su
recorrido, hable con nosotros hoy mismo.

Obtenga mas informacion:
Thoughtworks/Retail-ecommerce
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Jefe de Practica de comercio minorista, CPG y Comercio

Sanjeev lidera la practica del comercio minorista global de Thoughtworks
y aporta casi tres décadas de experiencia en la industria a clientes de
todo el mundo. Tiene una gran experiencia ayudando a los vendedores
al detalle a reinventarse para seguir siendo relevantes a través de
importantes cambios de paradigma en la tecnologia y la mentalidad de
los consumidores. Le gusta la musica, viajar y leer sobre geopolitica.

Preetisudha Pandab

Directora de la Industria de comercio minorista y Comercial

Preeti es una experta en el comercio minorista y comercio con mas de 16
afios de experiencia. Dirige el centro de excelencia de Comercio Digital de
Thoughtworks y ayuda a los clientes a redefinir los desafios comerciales,
simplificar la complejidad y utilizar enfoques agiles y basados en resultados
para resolver sus desafios comerciales mas complejos. Preeti se especializa
en comercio digital, marketing digital, analisis web, personalizacion,
marketing de contenidos, redes sociales, fidelizacién y mas.

Anitha Rajagopalan

Directora de la Industria de comercio minorista,
Comercial y Estratega de productos

Anitha es lider de productos con mas de 18 afios de experiencia en

la industria de comercio minorista. Se centra en impulsar resultados
comerciales para clientes del comercio minorista y comerciales
estratégicos, dirige el centro de excelencia comercio minorista Media
de Thoughtworks. Anitha se especializa en comercio electrénico,
omnicanal, medios de comercio minorista y monetizacion, promocion
comercial, precios y promociones, innovacion en tiendas y gestion de
pedidos distribuidos.
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Thoughtworks es una consultora tecnoldgica global

que integra estrategia, disefo e ingenieria para impulsar
la innovacion digital. Somos mas de 11.500 trabajadores
de Thoughtworks en 51 oficinas en 18 paises. Durante
30 afos, hemos generado un impacto extraordinario
junto con nuestros clientes al ayudarlos a resolver
problemas comerciales complejos con la tecnologia
como diferenciador.
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