BENEFICIOS DE LA
NTELIGENCIA ARTIFICIAL
N EL SERVICIO AL CLIENTE

Eisker



PRESENTADORES DE LA SESION

Raul Vila

Inside Account Executive
raul.vila@esker.es

Esker Ibérica

Marta Vega

Marketing Campaigns Manager
marta.vega@esker.es

Esker Ibérica

Eisker


mailto:raul.vila@esker.es
http://www.esker.com/

Para el 2020, la satisfaccion del cliente
superara al precio y al producto como el
diferenciador clave de la marca.

Walker Information



PROBLEMAS DE UNA MALA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Una experiencia ENUEIES La incapacidad de = Las empresas no
de cliente pobre experiencias se  retener clientes es estan preparando
es cara hacen virales muy cara SUS equipos para

dar un servicio
superior
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Un cliente tiene 4 veces mas probabilidades

de irse con un competidor si los problemas

estan relacionados con el servicio que si lo
estan con el producto.

Bain & Company
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Costes altos de
procesamiento

(o)

Altas tasas de
error

@)

SLAs incumplidos

®)

Contrataciones
temporales
durante picos
de pedidos

(@)
Visibilidad y
control del

proceso
limitados

®)

Clientes
insatisfechos

O

Moral baja del
equipo de
atencion al

cliente

RETOS DEL PROCESAMIENTO DE PEDIDOS




GesTION pE pepipos EN C| F RAS

40% 74% 21€ 75%
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Del tiempo de un De los indicadores de Coste medio de De las empresas
agente de atencion al rendimiento de atencion procesamiento de un planean automatizar
cliente se pierde al cliente estan pedido la gestion de
introduciendo pedidos relacionados con el pedidos a medio
manualmente. customer experience, ino plazo

con la entrada de datos!

Referencias:
i - APQC Cutting the cost of sales order processing (2016)
EEHEH - CXP group Order and issue management study (2016)



PROCESAMIENTO DE PEDIDOS MANUAL

@0 00

Recepcion de pedidos
e EDI

* Email

* Fax

* Portal web

e E-Commerce/Movil

e Teléfono

Asignacion de pedidos
* Unidad de negocio
* FIFO

* Geografica

* Alfabética

* Materiales
especificos

Formatos de pedido
EDI

e X12, Edifact, Idoc
Email

* PDF, TIF, Office

Fax

* Paper, a Email
Portal web

e Push, Pull, Status

Verificacion de datos
e Clientesy Partners
* Material

* N2 de materia

* Unidades

* Precio

* Método de envio

Entrada de datos

Errores de
introduccidon manual

Pedidos duplicados

Ineficiencia del
proceso

Minimo valor
anadido

Archivado de pedidos
* Email

* Imagen escaneada
* Corto plazo (local)

* Medio plazo (onsite)
 Largo plazo (offsite)

e Perdidos (lost site)

Sencillo...éno?




{PERO QUE ES LA IA?

ar.ti.fi.cial.in.tel.li.gence
/, drde’fiShel in telejens/
Nombre: Inteligencia Artificial (I1A)

Segun la Enciclopedia Britanica, la Inteligencia Artificial se define como:
“La capacidad de una computadora digital o un robot controlado por computadora
para realizar tareas comunmente asociadas con seres inteligentes ... comt\

la habilidad de razonar, descubrir significado, generalizar o aprender de la

experiencia".

IA es un ordenador que imita la inteligencia humana.

MSicer



IA EN EL DIA A DIA

ALGUNOS EJEMPLOS REALES

MEDIA EN STREAMING

VIAJES COMPARTIDOS
(Netflix, Hulu, Spotify, Pandora)

(Uber, Cabify)

REDES SOCIALES

'|||'|||' ASISTENTES VIRTUALES
(Facebook, Pinterest, Snapchat)

(Siri, Cortana, Alexa)

Y] v coche esta en camino
N | legard on 11 minutos,

(Nest, Amazon Echo, Google Home)

=) Necuerda cambiar
B el filtco de aire.

NAVEGADORES
(Google Maps, Apple Maps, Waze)

>
j @ DISPOSITIVOS DOMESTICOS INTELIGENTES




EL ROL DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LA EMPRESA

FACILITA EL TRABAJO MEJORA LA ADAPTA TU NEGOCIO
A TU EQUIPO SATISFACCION DEL RAPIDAMENTE A NUEVOS
CLIENTE ENTORNOS



LA RELACION ENTRE HUMANOS Y ROBOTS

S N

Con la captura e interpretacion automatica de datos clave, hemos
reducido los tiempos de gestion y los pedidos rechazados, y
hemos invertido en tareas de valor anadido con las que
incrementar la satisfaccion de nuestros clientes.”

Director del departamento de Servicio al Cliente y Logistica en Heineken Espaia




OPTIM ORDER-TO-CASH

| acio’n del cliente
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MOTOR |IA DE ESKER

Esker

CONJUNTO DE TECNOLOGIAS QUE
SIMULAN LA INTELIGENCIA HUMANA
PARA AYUDARA:

Eliminar el procesamientoy
la entrada manual de
pedidos

Mejorar la productividad
Liberar tiempo para
centrarse en la atencion al

ALENGINE

cliente
Reducir errores

BEsker



ESTUDIO DE IMPACTO ECONOMICO TOTAL (FORRESTER)

Esker reduce el esfuerzo de procesamiento de pedidos y mejora la precision

e} & £

Solucién de gestion de Clientes Procesamiento 75%
pedidosde Esker mas rapido

Forrester determind que la solucion de Esker tiene el siguiente impacto financiero en tres afios:

=)

ROI Valor Actual Neto
237% 1,9 S millones

E Fuente: The Total Economic Impact of Esker’s Order Processing Solution, August 2016



CONCLUSIONES

accord

The Evolution of Generics

Ha liberado 190 horas al mes
con el 65% de pedidos

gestionados sin intervencién
manual

IA MAXIMIZA LOS DATOS
IANO ES UNA VARITA MAGICA
IA ES UNA TECNOLOGIA COOPERATIVA
IANO ES ALGO QUE TEMER
IA ES SOSTENIBLE

L)
\ 4
SANCFI

fi'IEINEKEN

AR i Potencia su servicio a cliente
Da visibilidad a la gestion de

incidencias y reduce un 50% el
tiempo de resolucién

acelerando x 5 la gestidn de
pedidos. El 74% de los pedidos
se procesan sin cambios.




¢INTERESAD@ EN CONOCER LAS SOLUCIONES DE ESKER?

CES O8NS E58
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