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“The future has finally arrived… Is it different as we thought.
Your Future is whatever you make it, so make a good one”.

http://www.youtube.com/watch?v=JwL0HZSc2Sc





Contexto: ¿Qué es lo que está pasando?

Gartner 2023



El Triple Play

Potenciar las interacciones personalizadas con los clientes mediante el uso de métodos 
iterativos de ensayo y error para aprender y mejorar continuamente.

Analítica CreatividadPropósito

Monitorea cambios en el 
comportamiento del consumidor y 
realiza ajustes en tiempo real

Identifica los insights más 
importantes y concentrar 
sus esfuerzos allí.

Reconoce las oportunidades 
que resonarán más 
profundamente con los 
clientes.

Gartner 



La IA

● Define tus objetivos
● Identifica áreas de oportunidad y de valor
● Elige tecnología adecuada

● Implementación gradual
● Mide y lanza pruebas y grupos 

de control



oracle.com

¿Qué es la IA? Son sistemas informáticos diseñados para realizar tareas que normalmente requieren la capacidad humana de 
aprender, razonar y tomar decisiones. En este contexto, el machine learning (aprendizaje automático) emerge como parte  de la IA, 
permitiendo que las máquinas mejoren su rendimiento mediante la experiencia, es decir; capacita a las máquinas para adquirir 
conocimientos y habilidades de forma autónoma.

¿Qué es la Inteligencia Artificial? 

Ventajas y beneficios de la inteligencia artificial

https://www.oracle.com/mx/artificial-intelligence/what-is-ai/


La IA simula la inteligencia humana al realizar tareas como el reconocimiento de 
patrones, toma de decisiones y aprendizaje

El ML utiliza algoritmos que pueden 
detectar de patrones y “aprenden” a 
hacer predicciones y recomendaciones.

El DL es un tipo de Machine Learning que 
puede procesar más recursos de datos 
(imágenes y texto). Utiliza redes 
neuronales para procesar la data

Inteligencia Artificial

Machine Learning

Deep Learning

IBM 

Entonces..



Se puede aplicar en el CX

IA Generativa
IA Predictiva



Sephora Virtual Assist Pepper de SoftBank Robotics AMEX Personalization

Airbnb - Social Listening Nike Heatmap - UXAmazon “Shop the look”

Aplicaciones

http://www.youtube.com/watch?v=HU2DIB7H7YA
http://www.youtube.com/watch?v=kr05reBxVRs
http://www.youtube.com/watch?v=jImxImgzUkQ
http://drive.google.com/file/d/1XjXToH25p5qSo_qI-rtbW-xAwoFJqvkQ/view














Generative  AI

http://www.youtube.com/watch?v=unPKJJjQP0A





Herramientas de AI para Contenido
Predictivo

● No escribe contenido ni responde preguntas.
● Se entrena con datos que tienen resultados 

predefinidos (por ejemplo, artículos de alta calificación).
● Su entrada es una gran base de datos de variaciones 

informadas de datos (generada a través de inteligencia 
artificial generativa bien informada y bien dirigida).

● Genera y ejecuta todas las posibles iteraciones en 
volúmenes imposibles de crear por humanos, 
eliminando la necesidad de pruebas extensas.

● Selecciona los mejores resultados que entiende que 
emulan más de cerca los resultados exitosos de sus 
datos de entrenamiento. 

Generativo

● Respuestas basadas en su entendimiento
● Su meta es responder preguntas a toda 

costa
● En ocasiones las respuestas no son precisas 

o tienden a ser ficción, depende de los 
inputs

● Pueden hacerse buenos “prompts”, para 
eso requieren de buena dirección.

● Un  input mal guiado pero bien 
intencionado puede ser un desastre.



IA predictiva y análisis de datos

¿Qué es la IA predictiva?

La IA predictiva es una rama de la 
inteligencia artificial que utiliza algoritmos 
y modelos estadísticos para analizar 
grandes conjuntos de datos y predecir 
eventos futuros. En el contexto de la CX, 
la IA predictiva se puede utilizar para:

● Identificar tendencias en el comportamiento del 
cliente.

● Predecir qué clientes es probable que 
abandonen un servicio.

● Personalizar la experiencia del cliente.
● Detectar fraudes.

● Historial de compras.
● Interacciones en redes 

sociales.
● Comentarios de los clientes.
● Datos de atención al cliente.

● Desarrollar contenidos relevantes
● Personalizar las ofertas y recomendaciones.
● Mejorar la atención al cliente.
● Desarrollar nuevos productos y servicios.

En la CX



Entonces…

… ¿nos quitará nuestros trabajos?
… ¿dominará a mundo?



Entre otros beneficios

El binomio Humano + IA 



El Journey del AI

Las compañías se están moviendo rápido para adoptar el AI/CX: el 50% 
ya está piloteando, implementando u operando*

Interacción
con el 

consumidor
AutomatizaciónPersonalización



Nos ayuda a obtener información valiosa, para proveer 
a los equipos de CX, con esa data se pueden tomar 
decisiones más rápidas y mejor informadas

Segmentación de audiencias y personalización de 
mensajes y ofertas

Personalización

El Journey del AI: Personalización



Interacción con 
el consumidor

Tomar como base la información que nos da el 
consumidor para entregar ofertas relevantes, ad-
hoc a su etapa y lograr incrementar el LTV

Utilizar análisis predictivo para entregar mensajes 
específicos, por región y segmentación.

También puede reforzar las respuestas y forma en 
que los empleados conectar con el consumidor

El Journey del AI: Interacción



Automatización

El uso de chatbots, asistentes virtuales, 
para dar respuestas instantáneas y 
personalizadas, reducción del 
paperwork.

Binomio para incrementar la 
productividad, el empleado se puede 
enfocar en atender al consumidor al 
centro. 

El Journey del AI: Automatización



Rappi / Machine Learning Resultados:
● Más de 10 millones de usuarios 

activos.
● Presencia en 9 países de 

Latinoamérica.
● Valoración como una de las 

startups más valiosas de la región.

Eficiencia operativa:
● Reducción del tiempo de entrega.
● Mejora en la tasa de satisfacción 

del cliente.
● Optimización de los costes 

operativos.

Satisfacción del cliente:
● Experiencia personalizada y fluida.
● Atención al cliente rápida y 

eficiente.
● Alto nivel de satisfacción y 

fidelización.

Personalización de ofertas y recomendaciones:
● Análisis del historial de compras y preferencias del 
● Ofertas personalizadas basadas en la ubicación 
● Recomendaciones de productos y restaurantes.

Optimización de la logística:
● Predicción de la demanda y gestión de inventario.
● Rutas de entrega optimizadas.
● Asignación inteligente de Rappitenderos.

Atención al cliente:
● Chatbots con IA para responder preguntas frecuentes.
● Resolución de problemas y gestión de quejas.
● Análisis del feedback del cliente.



Contenido con IA Predictiva

Organic traffic using Predictive AI

● Detecta y predice tendencias de búsqueda
● Oportunidades y áreas de mejora incremental 



Oferta comercial Personalizada

● Datos de  pre fe rencias y compra de  otros c lientes y crea 
corre lac iones demográficas.

● Historial de  compras de  cada c liente , pedidos y otros datos 
para crear un pe rfil pe rsonal.

● Este  pe rfil se  utiliza para ofrece r al c liente  productos o  
se rvic ios que  son más propensas a se r de  su agrado.

● Toma datos exte rnos para predecir demandas.

A medida que la IA predictiva continúa desarrollándose, es 
probable que veamos aún más formas innovadoras de usarla 
para mejorar la experiencia del cliente.

● Netflix: Recomienda pe liculas y 
se rie s a sus usuarios en función de  
su historial de  visualizac ión.

● Amazon: Ofrece  a sus c lientes 
productos que  le s puedan inte resar.

● Starbucks: Personaliza las bebidas 
que  se  ofrecen a sus c lientes en 
función de  sus pre fe rencias.

● Kennedy Space Center: Predice  e l 
flujo de  visitantes a sus 
instalac iones y quie ren 
evolucionarlo para curaduría de  
exhibic iones.



Árbol de Decisión vs AI Chatbots

¿Cómo la IA y el Machine Learning pueden ayudar a 
mejorar el Customer Journey?

La IA y el Machine Learning pueden ayudar a mejorar el 
Customer Journey de varias maneras, como:

● Personalizar la experiencia del cliente.
● Automatizar tareas.
● Mejorar la atención al cliente.
● Predecir el comportamiento del cliente.

Ejemplos de cómo empresas utilizan la IA y el Machine 
Learning para mejorar el Customer Journey:

Mejora del Customer Journey 



Desafíos y consideraciones Éticas

Privacidad
de datos

Sesgo
Algorítmico Confianza

La recolección y análisis de datos 
masivos son esenciales para 
personalizar la experiencia del 
cliente. Esto plantea 
preocupaciones sobre la 
privacidad y seguridad de la 
información personal.

Si estos datos contienen sesgos, 
las decisiones y recomendaciones 
de la IA también lo harán, lo que 
puede llevar a discriminación o 
experiencias negativas para 
ciertos grupos de usuarios.

Para que los usuarios se 
sientan cómodos interactuando 
con sistemas de IA, es crucial 
que entiendan cómo y por qué se 
toman ciertas decisiones 
automatizadas que les afectan.

Implementar políticas de privacidad y 
anonimizar

Diversificar los datos, revisión de 
sesgos, equipos multidisciplinarios

Establecer puntos de control, 
comunicación clara y feedback



Conclusiones

● Mejora en la satisfacción del cliente: 
○ Personalización: Al permitir analizar grandes volúmenes de datos, 

aumentando la relevancia.
○ Respuestas rápidas: Instantáneo, ayuda a filtrar y reducir tiempos de 

espera.
● Eficiencia operativa:

○ Automatización: Tareas repetitivas y procesos, liberando tiempo valioso 
para transferir valor al cliente.

○ Reducción de errores; Algoritmos para reducir los errores humanos
● Toma de decisiones basada en datos:

○ Prever tendencias: Analizar patrones de datos y correlacionarlos para 
determinar posibles comportamientos

○ Adaptarse a las necesidades del mercado: Adaptarse rápidamente a 
cambios del mercado

CX enriquecida, operaciones eficientes y toma de decisiones data-
driven



Gracias

Eduardo Díaz de León Hernández
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