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El rol delaInteligencia Artificial en la Experiencia
de Cliente segun GDS M odellica

Las mejoras en la Inteligencia Artificial repercuten en una Experiencia del Cliente
renovada, fortalecida y personalizada que da una respuesta eficaz, inmediata y
permanente. La disponibilidad, flexibilidad y capacidad permanente de dar respuesta ha
favorecido la interactuacion de los chatbots con los clientes de manera agil, eficiente y
eficaz

La Inteligencia Atrtificial (IA) se impulsé durante la pandemia, pasando de ser una herramienta de moda
a una estrategia imprescindible. Las empresas han incorporado soluciones digitales para afrontar con
mayor capacidad los obstaculos del confinamiento y de la desescalada. Segin KPMG el crecimiento
medio del gasto en IT de las marcas, aument6 en un 5% en EEUU durante los tres primeros meses de
la pandemia, es decir unos 15.000 millones de dolares mas cada semana.

La inversion en IA se canaliz6 especialmente en la Customer Experience (CX), la optimizacién de
costes y la eficiencia operativa. Unas implementaciones basadas en soluciones digitales encaminadas
a fortalecer la resiliencia empresarial per se, a superar de manera efectiva los desafios a través de la
optimizacion de la experiencia del cliente y a generar un crecimiento del negocio, al ahorrar tiempo y
dinero. Los programas de Inteligencia Artificial han supuesto un salto cualitativo a la hora de recopilar y
analizar con rigurosidad los datos de ubicacion, historial de busqueda, tiempo (dias, fechas, horas) o
productos/servicios adquiridos, una informaciéon con un enorme potencial y valor en las estrategias
empresariales que mejora las interacciones y personaliza la experiencia con los clientes.

La informacion obtenida de los datos permite conocer a los clientes y en consecuencia personalizar y
automatizar procesos. Desde GDS Modellica enumeran algunas ventajas y desafios que mejoran la
experiencia del cliente: repuesta eficaz e inmediata a los clientes; capacidad de conocer donde pasan
los clientes mas tiempo, implementar los soportes de respuesta automética 365/ 24 horas, compresion
de los habitos de los clientes, capacidad de identificar los puntos débiles, ofrecer respuestas rapidas y
precisas, mejorar la ubicacién y contenido y, por ultimo, emular la conversacion humana.

La disponibilidad, flexibilidad y capacidad permanente de dar respuesta ha favorecido la interactuacion
de los chatbots con los clientes de manera agil, eficiente y eficaz. En definitiva, una experiencia mas
fluida y mejor con el cliente, una personalizacion y una automatizacion de los procesos de interaccion.
La captura y procesamiento de los datos garantizan la calidad de la informacion. Una automatizacion
inteligente de los procesos roboticos, (RPA) utilizada, en muchos procesos de negocio, para mejorar la
experiencia del cliente, lograr la excelencia operativa, simplificar la gestion de riesgos globales y
cumplir la normativa. El enrutamiento inteligente optimiza los recursos, elimina los cuellos de botella y,
sobre todo, reduce el tiempo y los pasos hasta la resolucion.

En el caso de las entidades financieras, la tecnologia permite analisis avanzados y nuevas formas o
técnicas de gestidon de riesgos. En concreto, el High Performance Environment de GDS MODELLICA
proporciona un alto nivel de ejecucion y almacenamiento de datos con costes inferiores y de forma
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mas rapida, lo cual permite un mejor soporte a las decisiones de riesgos e integracion de procesos. En
un mercado actual, complejo y dindmico es necesario que quienes prestan dinero utilicen todos los
datos disponibles para comprender mejor el comportamiento del cliente. Esta informacién permite a los
bancos aprovechar al detalle los pagos de los clientes, el comportamiento del gasto, la presencia en
los medios sociales e incluso la actividad de navegacion online en la toma de decisiones de riesgo.

Las capacidades de la IA estan encaminadas a beneficiar a los clientes, obtener un mayor rendimiento,
productividad y compromiso.

Ademas de la incorporacién de estrategia digital, la pandemia ha puesto de manifiesto nuevas formas
de conectarnos, el valor de las interacciones, la inteligencia emocional y la empatia. Las experiencias
se han tornado mas personalizadas y los servicios mas interconectados. La IA ha evolucionado de
manera considerable facilitando el andlisis de voz y permitiendo la comprension en tiempo real del
sentimiento o de las emociones del cliente. A su vez, en forma de speech analytics (o analisis
conversacional), proporciona informacion sobre el cliente en tiempo real y, en Ultima instancia, un
analisis predictivo que permite a las empresas tomar una posicion proactiva ante sus clientes en lugar
de reactiva. Una apuesta decidida para aumentar la satisfaccion, lealtad gasto del cliente gestién flujo
eficaz gracias a los conocimientos adquiridos.

GDS MODELLICA:

GDS Modellica es una empresa que provee de tecnologia - analitica y de gestion de decisiones, asi
como consultoria especializada en los procesos de riesgo de crédito. La compafia ayuda las
organizaciones a potenciar el proceso de toma de decisiones interconectadas en cada etapa del ciclo
de vida del cliente generando relaciones rentables con los clientes gracias a su conocimiento,
tecnologia y mejores practicas de la industria. GDS Modellica lleva mas de 16 afios colaborando con
éxito para cientos de instituciones financieras, minoristas, aseguradoras y diversos sectores en mas de
36 paises. https://www.gdsmodellica.com
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