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Capitulo 1

Como la IA puede aumentar los flujos de
trabajo y la eficiencia

Las empresas estan ya utilizando la IA para mejorar la toma de decisiones y transformar su
forma de trabajar. La IA puede utilizarse para automatizar los procesos, extraer informacion util
mediante el analisis de datos e interactuar con los clientes y empleados de nuevas maneras.

Esto significa que la IA puede tener una repercusion significativa en todos los sectores y
departamentos, por ejemplo, en la asistencia al cliente, en las operaciones de T, y en la
planificacion y prevision financieras. No obstante, la integracion de la IA en los sistemas y flujos
de trabajo existentes puede resultar desalentadora para las empresas, ya que muchas no quieren
desmantelar ni reorganizar radicalmente los sistemas existentes. Afortunadamente, la adopcién
de IA no es un juego de suma cero. La IA puede utilizarse para trabajar y aumentar los flujos de
trabajo actuales para optimizar la velocidad, reducir los costes y generar mejores resultados.

47 0/ EL 47 % de los ejecutivos afirma que es dificil integrar los
o proyectos cognitivos con los procesos y sistemas existentes.?

¢Cudl es la mejor manera de incorporar la IA en las plataformas y procesos existentes? En
primer lugar, debe decidir si desea utilizar aplicaciones de IA predefinidas o generar sus propias
soluciones personalizadas. Las soluciones de IA creadas desde cero pueden satisfacer las
necesidades especificas de los diferentes procesos de datos o toma de decisiones. Por su parte,
las aplicaciones predefinidas tienen sus propias ventajas, ya que suelen estar mas probadas

y requieren menos tiempo de desarrollo, lo que podria ayudarle a implementar la IA mas
rapidamente a un coste global inferior.

0 La repercusion de las tecnologias de IA en el negocio aumentara
40 /0 la productividad laboral hasta un 40 %.2

Sin embargo, aunque la IA ofrece ventajas, también pueden existir obstaculos de integracién. Para
tomar decisiones mas inteligentes, para muchas empresas resulta Util un sistema unificado que
pueda conectar los sistemas de programa de fondo y los sistemas orientados al cliente.® Los datos
pueden ser clave para desbloquear estas tendencias de fuerza de trabajo y conseguir ventajas
adicionales para su sistema unificado. La IA puede ayudarle a recopilar y analizar todos los datos
disponibles para que pueda tomar mejores decisiones sobre sus procesos y la fuerza de trabajo.
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Para incorporar estratégicamente la IA en sus flujos de trabajo existentes, debe realizar tres
acciones:

Identificar

En primer lugar, identifique las areas que le gustaria mejorar o los
problemas que le gustaria que resolviera la IA. ;Cuales son las areas de
su negocio en las que la IAy el andlisis de datos podrian aportar ventajas
demostrables?

Reconocer

A continuacion, reconozca cuales son sus prestaciones internas. Puede
que exista una diferencia entre lo que le gustaria lograr y lo que puede
implementar en un determinado periodo de tiempo. Reconocer sus
posibilidades desde un punto de vista técnico y de proceso es fundamental
antes de empezar una implementacion de IA.

Crear
% Una vez que conozca sus prestaciones y objetivos, cree un proyecto piloto
que permita ver como se puede integrar la IA. Un proyecto piloto también
0/ ofrece a su equipo una visién "bajo el capd", que permite profundizar en
como la IA aumentard y optimizara sus flujos de trabajo y prestaciones.*

Cuando se implementan los sistemas de IA adecuados, las empresas pueden experimentar un
mayor rendimiento de los empleados, asi como mejorar y agilizar la toma de decisiones.

1 Thomas H. Davenport y Rajeev Ronanki, Artificial Intelligence for the Real World, Harvard Business Review, febrero de 2018.

2 Artificial Intelligence Poised to Double Annual Economic Growth Rate in 12 Developed Economies and Boost Labor
Productivity by up to 40 Percent by 2035, Accenture, septiembre de 2016.

3 Javier Jiménez, 5 Ways Artificial Intelligence Can Boost Productivity, Industry Week, mayo de 2018.
4 Rob Marvin and Brian T. Horowitz, 10 Steps to Adopting Artificial Intelligence in Your Business, PCMag, noviembre de 2018.
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Capitulo 2

Crear mejores experiencias de los clientes
con IA para la asistencia al cliente

A medida que los datos y la tecnologia se han ido imponiendo en nuestra vida cotidiana, las
relaciones entre las empresas y los clientes no han hecho mas que estrecharse. La "era de

los datos" de los 2000 fue el momento en que los datos sobre todas las interacciones con los
clientes comenzaron a explotar, gracias a desarrollos como los smartphones y las compras en
linea. Después comenzo la "era omnicanal" de los 2010, que cred una experiencia coherente y
singular para un cliente, independientemente de como o dénde se relacione con una marca. Ahora
estamos entrando en la siguiente fase, la "era de la relaciones" critica. Las marcas y las empresas
disponen ahora de informacion y datos para interactuar con sus clientes y crear una relacién
genuinay sélida. La IA es clave para estrechar estas relaciones y garantizar que se puedan crear
experiencias personalizadas con los clientes que puedan evolucionar con el tiempo.

Cuando se trata de la asistencia al cliente, las empresas que estan utilizando con éxito la IA se
centran en tres areas clave:

Conocimiento del cliente

La IA ofrece una vision de 360 grados mas completa de los clientes y su
comportamiento, al incorporar y analizar grandes volimenes de origenes
de datos internos y externos que no seria factible afiadir manualmente. El
procesamiento del lenguaje natural (NLP) también aumenta la capacidad
de uso de los comentarios de los clientes y otros datos no estructurados,
lo que permite crear una relacién coherente y significativa con los clientes
en todos los canales.

Interaccion con el cliente
D Con la resolucion en la primera interaccidn, los problemas de los clientes
/ N pueden resolverse con urgencia. A diferencia de los chatbots, los agentes
R virtuales que utilizan IA conversacional pueden hacer algo mas que
( reutilizar y transmitir informacion basica a través de una interaccion de
~— chat. Al equiparse con prestaciones de busqueda basada en IA, laIA
conversacional puede recordar quiénes son los clientes, responder a sus
necesidades y transformar un encuentro completamente.

Prediccidn y personalizacion para el cliente

O Una vez establecida esta vision de 360 grados del mundo del cliente,
D [ la IA puede estrechar ain mas esa relacion empezando a pronosticary
A ( anticipar las necesidades del cliente en el futuro. Por ejemplo, se pueden
recomendar productos basandose en el historial de compra anterior, o se
@ puede proporcionar un soporte personalizado basado en las consultas

anteriores que necesitaron resolucién.*
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Los clientes exigen ahora experiencias mejoradas, y las organizaciones que aprovechan las
ventajas de la Ultima tecnologia estan destacando en la prestacion de ese servicio. De esta
forma, las soluciones de IA como, por ejemplo, los chatbots han disparado su popularidad en la
Ultima década, y los clientes estan ahora mas familiarizados con ellos y se sienten mas cémodos
utilizandolos.

No obstante, los equipos de asistencia al cliente necesitan algo méas que simples chatbots.
Deben proporcionar a los clientes formas mas rapidas de encontrar informacion y resolver sus
problemas. También necesitan una solucion que ofrezca algo mas que respuestas basicas a
preguntas simples. Aqui es donde entra en juego la IA conversacional. Esta utiliza el machine
learning y procesamiento del lenguaje natural para mejorar la experiencia global del cliente.

o EL 59 % de los clientes afirma tener mayores expectativas de ser-
59 /0 vicio de atencion al cliente que hace un afio.?

¢Como puede mejorar la experiencia de los clientes la sélida IA conversacional equipada con
blUsquedas basadas en IA? La analitica avanzada puede ayudar a los directores a mejorar los
centros de llamadas de varias maneras:

Asistencial
Los chatbots ahora pueden hacer mucho mas que responder a preguntas. Pueden
hacer compras, programar eventos, redireccionar envios, etc.

Conversacional
La IA conversacional avanzada habla el lenguaje humano natural, con una interfaz
facil de utilizar y modelos de comprension que se perfeccionan continuamente.

Omnicanal

Puede residir en distintos canales como, por ejemplo, sitios web, aplicaciones y
canales externos como aplicaciones de mensajeria de terceros, todo con un Unico
punto de asistencia.

Persistente
Recuerda todas sus interacciones anteriores y extrae informacion util de su
comportamientos anteriores.

Busqueda mas inteligente

Puede utilizar las técnicas de busqueda méas avanzadas para extraer la informacion
mas relevante de las bases de datos de su organizacion.?
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Cuando las notas de los agentes se combinan con los datos extraidos de las llamadas, los correos
electrénicos vy los registros de conversacion, se pueden identificar patrones de comportamiento de
los clientes, asi como desarrollar una imagen mas clara para mostrar el rendimiento de un centro
de contacto. Las herramientas de analisis pueden revelar patrones en los datos recopilados para
informar de las estrategias y mejorar los procesos relacionados con la conformidad, el rendimiento
del agente, la opinidn del cliente e incluso la efectividad de las ventas. La IA conversacional de IBM
Watson Assistant y la bisqueda basada en IA, Watson Discovery, pueden optimizar transformacion
individualmente. Pero juntos tienen el potencial de conseguir resultados aun mas sélidos.

Estudio de caso

Conozca como Humana, un proveedor de
seguro médico lider, mejord la experiencia
del proveedor con la IA conversacional.

Informe TEI de Forrester

Descubra cdmo Watson Assistant
puede recortar los costes, aumentar los
ingresos, y liberar empleados y recursos
para un trabajo de mayor nivel.

Informe TEI de Forrester

Aprenda como Watson Discovery
puede reducir los costes utilizando una
blsqueda basada en IA para encontrar
respuestas y tendencias especificas a
partir de documentos y sitios web.

1 Customer Care: Dynamic and Trustworthy Experiences to Build Strong Relationships With Your Customers,
Presentacion de clientes de IBM, agosto de 2021.

2 AIfor Customer Service, IBM, agosto de 2021.
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Capitulo 3

Aumentar la resiliencia con IA para la
planificacion y prevision financieras

La planificacion financiera y operativa es una de las areas de negocio que ha adoptado
rapidamente el uso de la IA. Las interrupciones operativas, los cambios de la normativa, los
cambios del mercado y la evolucion de las demandas de los clientes crean incertidumbre y
exponen las vulnerabilidades de un negocio. Incluso el minimo cambio de mercado puede tener
un impacto importante y dar como resultado un aumento de los costes o una pérdida de ingresos.

Sin embargo, las herramientas de planificacién tradicionales no pueden responder a las exigencias
y la velocidad del mercado actual, ya que se pierde tiempo en la coordinacion de hojas de

calculo, la gestion de datos replicados y la agregacion manual de datos en las distintas unidades
de negocio. Las organizaciones que integran su método de planificacion (enlazando los planes
financieros y operativos con sus objetivos estratégicos) estan mas preparadas para adaptarse y
responder a las disrupciones que se produzcan. Estas empresas pueden supervisar las métricas
de rendimiento y ajustar sus modelos de negocio para gestionar de manera proactiva los cambios
del mercado, en lugar de reaccionar después de que se haya producido la disrupcién.

580/ El 58 % de las medianas y grandes empresas siguen utilizando hojas de
0 calculo para gestionar sus procesos de planificaciéon y presupuestos.*

La velocidad necesaria para generar informacion procesable y optimizar la toma de decisiones
aumenta constantemente. Como resultado, la ventana que tienen las empresas para tomar
decisiones es cada vez mas pequena. Si las empresas desean ser resilientes, necesitan una
planificacion financiera y operativa que incluya decisiones mas complejas, mas responsables de
la toma de decisiones y mas datos.

41 0/ El 41 % de los usuarios de Microsoft Excel afirman que las hojas
(0 de calculo no pueden manejar sus volumenes de datos.?

¢Cémo pueden las empresas responder a las necesidades de planificacién actuales y del futuro?
Para superar una disrupcion y lograr los objetivos con confianza, la planificacion debe reflejar,
conectarse y evolucionar con su negocio. Esto significa que los procesos de planificacion deben
estar integrados y ser continuos, prescriptivos y predictivos. La practica de la planificacién
tradicional de utilizar datos historicos es solo el punto de partida; para muchos equipos
operativos, los datos historicos por si solos no son suficientes. Para planificar y responder con
mayor precision, las empresas deben incorporar datos externos a sus procesos de planificacion.
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Por ejemplo, cuando se combinan datos
externos, como las tendencias de empleo
y los datos meteoroldgicos, con datos de
clientes, se puede obtener informacién
mas relevante sobre qué determina la
demanda, lo que permite pronosticarla
con mas precision.

Un enfoque holistico de la planificacion mediante una solucion de planificacion integrada basada
en IA permite que los planes de demanda, inventario y produccién actualicen automaticamente
los planes de ingresos y gastos, lo que ofrece a los equipos de finanzas y los lideres de negocio
una visién mas precisa del rendimiento y el estado financiero de la organizacion.

La analitica predictiva y la planificacion de casos de ejemplo son necesarias para que las
organizaciones puedan tomar decisiones de negocio criticas. La prevision predictiva basada en
IA utiliza analisis estadisticos y predictivos para identificar tendencias y detectar patrones de
estacionalidad y valores atipicos, lo que permite realizar previsiones mas precisas, coherentes,
oportunas y granulares para ver exactamente hacia dénde se dirige. La planificacién de casos de
ejemplo permite a las organizaciones probar los supuestos y modelar varios casos de ejemplo
para ver la repercusion de las decisiones antes de tomarlas. La combinacién de analitica
predictiva y planificacién de casos de ejemplo permite a las organizaciones anticipar mejor lo que
va a ocurrir e identificar nuevas oportunidades de crecimiento.

Las estrategias de planificacidn de éxito tienen varios elementos en comun. Para que una
estrategia sea eficaz, debe reflejar, conectarse y evolucionar con el negocio.

Una estrategia de éxito deben ser:

Continua
(}/‘Q Planifique a la velocidad de su negocio para ajustar la cadencia de
planificacion y responder a los mercados mas rapidamente.

Integrada
Conecte los procesos de planificacion en toda su organizacion para
mejorar la alineacion de las unidades de negocio.

Predictiva
Aumente la precisidn, la velocidad y la coherencia de sus planes con
automatizacion y prestaciones de IA.
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Prescriptiva

o5

en la planificacion y las previsiones.

Escalable

N
VAN

Utilice la optimizacion de decisiones basada en IA para aumentar su confianza

Desarrolle una dinamica a escala con confianza para responder a sus
crecientes necesidades de planificacion y datos.

Con IBM Planning Analytics with Watson, puede integrar, optimizar y escalar los procesos de
planificacién en todos los departamentos de su organizacion, por ejemplo, finanzas, ventas,
cadena de suministro, operaciones, recursos humanos, TIy marketing. Esto permite prever el

rendimiento futuro de su negocio.

Caso de Estudio Informe de Constellation Research
Ancestry desbloquea informacion Descubra como las plataformas de
financiera relevante en tiempo real con el planificacion modernas combinan la
gurt de la analitica, José Balitactac. planificacion de casos de ejemploy las

funciones predictivas para aumentar la
agilidad empresarial y lograr mejores
resultados.

1 Spreadsheets are Holding You Back, IBM, agosto de 2020.

Informe TEI de Forrester

Descubra como IBM Planning Analytics
reduce el tiempo de mano de obra del
presupuesto anualen un 63 %y procesa
los datos de planificacion hasta un 80 %
mas rapido para los clientes.
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Capitulo 4

Modernizar y encontrar eficiencias con IA
para las operaciones de TI

La TI moderna es cada vez mas compleja. Las organizaciones estan cambiando a la nube y operan en
entornos hibridos; asimismo, la cantidad de datos que se generan esta aumentando a un ritmo frenético.
Con todos estos datos ahora disponibles para su uso, un nimero cada vez mayor de departamentos

y equipos desean acceder a ellos y utilizarlos para extraer informacion mas relevante y estar mas
orientados a la analitica. No obstante, si los equipos de TI supervisan manualmente los flujos de trabajo,
los recursos y los procesos, crearan cuellos de botella que impediran el negocio o perderan datos criticos
que podrian aprovecharse para tomar decisiones mas inteligentes.

El 36 % de los ejecutivos afirman que los principales objetivos
de la implementacion de IA son optimizar las operaciones
internas y dejar libres a los trabajadores para otras tareas.!

AIOps permite navegar la nueva infraestructura de TI compleja ofreciendo visibilidad de los datos
de rendimiento en todos los entornos; analizar los datos para identificar los problemas, las causas
y las soluciones recomendadas; y generar automaticamente alertas para el personal de TI. AIOps
aporta un valor anadido a las operaciones de TI al disminuir la carga de los procesos manuales.

Cuando se utilizan herramientas de IA, los equipos pueden hacer algo mas que mantener el
rendimiento minimo. Como AIOps permite detectar eficiencias, los equipos de TI disponen de
mas tiempo para desarrollar herramientas adicionales que aporten mas ingresos a su empresa,

lo que en ultima instancia se traduce en una repercusién positiva y directa para el CIO. Asimismo,
la aplicacion de IA, el machine learning y la automatizacion de casos de uso dependientes de TI
mejora los resultados de las organizaciones, por ejemplo, una menor desercidn de clientes, un
mayor rendimiento del gasto de TIy un crecimiento optimizado en un mundo cada vez mas digital.

AIOps ofrece tres ventajas principales a su negocio:

1. Capacidad de observar

Al optimizar las operaciones de TI y extraer datos de varios entornos de
TI, AIOps permite identificar qué esta provocando un problemay proponer
soluciones de forma mas rapida y precisa de lo que podria una persona. De
esta forma, las empresas pueden definir objetivos MTTR (Tiempo medio

hasta la recuperacién) que antes eran inalcanzables.

2. Gestion de recursos de aplicaciones
O En lugar de recibir todas las alertas de todos los entornos de T1I,
\l/ los equipos de AIOps permiten elegir recibir alertas que cumplan

OOA determinados parametros, con el contexto necesario para crear el mejor
ogoo diagndstico posible y la solucion mas rapida. Cuanto mas aprende y se
automatiza AIOps, mejor permite mantener los procesos en ejecucion con
menos trabajo humano.?

3. TI predictiva
onga

Como AIOps nunca deja de aprender, sigue mejorando en la identificacién
JAN O |:| de alertas o sefnales menos urgentes que se correlacionan con situaciones
mas urgentes. Esto significa que las alertas predictivas pueden avisar a
D A sus equipos de posibles problemas antes de que provoquen retrasos.
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Una herramienta AIOps de éxito puede operar en un modelo con una plataforma operativa que
lo hace todo o afadir herramientas que amplian sus prestaciones actuales. No obstante, tanto
si utiliza una plataforma completa como si integra herramientas especificas, AIOps permite
tener una visién completa de sus sistemas de TI y ofrece una evaluacion precisa de qué esta
sucediendo, qué funciona correctamente y donde se pueden realizar mejoras.

IBM puede ayudar a las empresas que desean disfrutar de las ventajas de AIOps, incluida

la automatizacion para obtener los beneficios de estabilidad y recursos. Puede reducir la
complejidad y el nimero de herramientas operativas que debe gestionar e integrarse con
herramientas estratégicas, a través de las plataformas ensambladas de IBM como, por ejemplo,
IBM Cloud Pak® for Watson AIOps, que ofrecen una mayor flexibilidad.

Caso de éxito

Descubra como IBM Watson y las
lecciones del Torneo Masters de Golf
pueden ayudar a las empresas a ofrecer
un valor afadido.

Guia de mercado de AIOps de
Gartner

Descubra qué tendencias del mercado
estan impulsando la creciente

adopcion de plataformas AIOps y las
recomendaciones a la hora de elegir una
solucion.

Caso de uso de AIOps

Descubra cémo los CIO y sus equipos
estan cambiando al modelo operativo
de Ingenieria de fiabilidad del sitio
(SRE), utilizando la IA para garantizar la
resilienciay la potencia de TI.

1 Cem Dilmegani, 131 Myth-Busting Statistics on Artificial Intelligence (AI) in 2021, AI Multiple, agosto de 2021.

2 AIOps, IBM, abril de 2020.
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Capitulo 5

Iniciarse y optimizarse con IA

La incorporacion de IA en sus aplicaciones y flujos de trabajo permite realizar predicciones mas
precisas, automatizar las decisiones y los procesos, y optimizar el tiempo y los recursos de su
organizacion. Sea cual sea la unidad de negocio o el departamento que desee transformar, una
solucién basada en IA puede ayudarle a destacar.

Realice el siguiente paso

éTiene preguntas? ¢Esta preparado para empezar a integrar la IA en su negocio? Programe una
consulta individual gratuita con un experto en IA de IBM.

Hable con
un experto -

Recursos y soluciones

Descubra como la IA puede transformar sus flujos de trabajo y procesos existentes con estos
recursos y soluciones adicionales.

Asistencia al cliente

- Watson Assistant permite crear las mejores experiencias de los clientes utilizando laIAy el
procesamiento del lenguaje natural para eliminar la frustracidn de largos tiempos de esperay
chatbots poco utiles. También puede aprender de las conversaciones con los clientes para mejorar
y resolver los problemas a la primera.

« Watson Discovery es una solucion de busqueda y anélisis basada en IA que elimina los silos de
datos y recupera informacién enterrada en lo mas profundo de sus datos empresariales. Utiliza un
procesamiento del lenguaje natural lider en el mercado para extraer informacion significativa de
fuentes en toda su organizacion.

« Los servicios de GBS Cognitive Care de IBM permiten generar flujos de trabajo mas inteligentes y que las
tecnologias evolucionen en toda su organizacién. Los expertos del sector pueden ayudarle a implementar
una estrategia basada en datos para operacionalizar y acelerar la integracién de IA en su empresa.

Prevision y resiliencia

« Planning Analytics with Watson es una solucién de planificacién integrada y basada en IA que
permite ir mas alla de los limites de la planificacion manual. Rompe los silos del negocio para que
pueda crear rapidamente planes y previsiones mas precisos en una Unica plataforma.

» OpenPages® with Watson es una solucion de gobierno, riesgo y conformidad altamente escalable
y basada en IA. Permite centralizar las funciones de gestion de riesgos en un Unico entorno, para
que pueda gestionar, supervisar e informar mas facilmente sobre el riesgo y la conformidad.

» Cognos® Analytics puede ayudarle a limpiar y conectar sus datos, y crear visualizaciones para
mostrarle donde se encuentra hoy su empresay pronosticar qué sucedera mafnana. Con Cognos
Analytics, puede obtener informacidn util facilmente y en tiempo real.
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Operaciones de TI

» IBM Observability by Instana® ofrece a su negocio observabilidad de la empresa, lo que permite
gestionar el rendimiento del software y aplicaciones complejas independientemente de dénde
residan.

= Turbonomic for IBM Cloud Paks analiza continuamente las necesidades de rescursos de las
aplicaciones. Automatiza completamente las acciones que garantizan que las aplicaciones
obtengan lo que necesitan para funcionar, sin dejar de cumplir las politicas de negocio.

» IBM Cloud Pak for Watson AIOps ofrece visibilidad de los datos de rendimiento y las
dependencias en varios entornos, para ayudarle a innovar mas rapido, reducir los costes
operativos y transformar sus operaciones de TI. Las prestaciones automatizadas pueden avisar al
personal de los problemas, identificar sus causas y recomendar soluciones.
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