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Abstract

La experiencia de los clientes es uno de los pilares de una compariia. Segun un informe
de David Clarke(2018), la eficiencia, la conveniencia y un servicio amigable, son los
factores que las personas més valoran de la experiencia con las empresas. Por otro lado,
una incorrecta actitud de los empleados, un servicio poco amistoso, una empresa con
escasa fiabilidad y trabajadores sin conocimientos los alejan.

La satisfaccion del cliente, su asesoramiento eficiente y un calido trato son claves para
una compariia exitosa. En este contexto, la automatizacion del Servicio al Cliente ha
demostrado ser una de las principales estrategias para complementar las tareas de los
agentes humanos.Las empresas estan recurriendo a la IA y al aprendizaje automatico
para intervenir y automatizar tareas repetitivas, y asi poder brindarle, ademas, al cliente
un servicio las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, los 365 dias del afio. Todo esto
con el objetivo de poder construir mejores relaciones con el cliente al mismo tiempo que
se reducen los costos de atencion, ya que segunSanjay Dhanda (2018), por ejemplo, los
chatbots crearan un ahorro de costos de més de $ 8 mil millones anuales para 2022, en

comparacion con $ 20 millones en 2017.

El objetivo general de este trabajo es el de analizar como y en qué medida la
inteligencia artificial contribuye a la creacion de canales de atencién no asistidos e
investigar su impacto, en el uso de las tecnologias y canales ya existentes, en una
Empresa de Telecomunicaciones Multinacional que opera en Argentina desde el afio
1990.

Se ha optado por trabajar con una metodologia de carécter evaluativo y un disefio
temporal sincronico. Se utilizaran fuentes primarias y un enfoque tanto cualitativo como

cuantitativo.



Introduccidn

La tecnologia no para de revolucionar las industrias y la aparicion de tendencias como
la Inteligencia Artificial (1A) siguen transformado los negocios.

Una investigacion realizada por Giselle Abramovich (2018), revelo que, en la actualidad
el 15% de las organizaciones a nivel global utilizan algun tipo de herramienta de este
tipo en su accionar diario y el 31% afirma que tiene programado hacerlo en los

préximos 12 meses.

Segun Fuentes (2019), responsable de Comunicacion de Producto de Google Argentina,

En el &mbito corporativo, utilizar el potencial de la IA es una de las grandes
transformaciones que estan adoptando las empresas de todos los sectores. No se
trata solo de un nicho en el mundo tecnoldgico, sino que resulta ser un elemento
diferenciador y potenciador para las empresas. Desde resolver problemas
complejos y mejorar productos a eficientizar los procesos y las tareas, la IA tiene

el potencial de transformar industrias enteras. (parr. 2).

En general, para 2022, el gasto mundial en 1A aumentara a $7,3 mil millones por afio,
en comparacion con los $2 mil millones en 2018,Maynard (2019), vy, a diferencia de lo
que se pueda pensar, las mayores inversiones provendran de areas orientadas al cliente.
De hecho, un estudio realizado por Jacobs, Dawson, Sjoblom, & Lynch (2019)reveld
que el 46% de las empresas que implementan la IA hoy en dia la utilizan en sus
departamentos de ventas y marketing, y el 40% en atencion al cliente.A través de la IA
hoy las empresas tienen la posibilidad de interactuar casi permanentemente con sus
clientes, atendiendo sus inquietudes, evacuando dudas, o respondiendo reclamos, de
manera rapida y automaética. Los clientes tienen una experiencia mas transparente,

integrada y personalizada.


http://www.ambito.com/argentina-a5123491

Hoy en dia, los consumidores esperan que su experiencia digital sea del todo compatible
con sus interacciones en el entorno fisico tradicional. La digitalizacion es una realidad,
como lo es el cambio en la mentalidad de los consumidores vy, por ello, las empresas
deben garantizar que, en ambos medios, son capaces de ofrecer la misma experiencia.
Por lo que la creacion de canales no asistidos, debe venir acompafada de un enfoque
omnicanal, el cual debe asegurar que sus clientes reciben la misma experiencia y un
mensaje idéntico a través de diferentes canales y sin importar el tipo de dispositivos que

intervengan en sus interacciones con la empresa.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, este trabajo intentara dar solucion a
la siguiente pregunta problema: ;Como y porque se esta utilizando la inteligencia
artificial para crear nuevos canales de atencién a clientes, y como impacta en el uso de
las tecnologias ya existentes?

Se tendra como objetivo general analizar cbmo y en qué medida la inteligencia artificial
contribuye a la creacion de canales de atencion no asistidos e investigar su impacto, en
el uso de las tecnologias y canales ya existentes, en una Empresa de

Telecomunicaciones Multinacional que opera en Argentina desde el afio 1990.

Para ello se buscara enfocarse en los siguientes objetivos especificos:

e Comparar los canales asistidos y no asistidos y explicar el impacto en el negocio
en términos de costos de atencion.

e Comparar los canales asistidos y no asistidos y explicar el impacto en el NPS
(Net promoter score).

e Comparar los canales asistidos y no asistidos y explicarel impacto en la tasa de
resolucion del problema.

e Comparar los canales asistidos y no asistidos y explicarla tasa de re-contacto de
cada uno.

o Verificar si la inteligencia artificial asegura y potencia la implementacion de la

omnicanalidad en una organizacion.



Para poder responder los interrogantes que plantean los objetivos especificos, la
investigacion se desarrollara utilizando como caso de estudio una empresa de
Telecomunicaciones multinacional que opera en Argentina desde el afio 1990.

Se estudiara la aplicacion de la inteligencia artificial en los distintos canales de atencion
y se utilizara una muestra de datos representativa de los afios 2018-2019 para poder
comparar cada una de las métricas de atencion y costos de los mismos.

Luego de llegar a los resultados adquiridos, se realizara la integracion de los mismos

para poder llegar a una conclusién sobre la pregunta problema planteada.
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Marco metodologico

En toda investigacion, se hace necesario, que los hechos estudiados, asi como las
relaciones que se establecen entre estos, los resultados obtenidos y las evidencias
significativas encontradas en relacién con el problema investigado, ademas de los
nuevos conocimientos que es posible situar, retnan las condiciones de fiabilidad,
objetividad y validez interna; para lo cual se requiere delimitar los procedimientos de
orden metodoldgico, a través de los cuales se intenta dar respuesta a los interrogantes

del objeto de investigacion.

En consecuencia, el marco metodoldgico, de la presente investigacion donde se propone
estudiar como y en qué medida la inteligencia artificial contribuye a la creacion de
canales de atencion no asistidos e investigar su impacto, en el uso de las tecnologias y
canales ya existentes, en una Empresa de Telecomunicaciones Multinacional que opera
en Argentina desde el afio 1990; es la instancia que alude al momento tecno-operacional
presente en todo proceso de investigacion; donde es necesario situar al detalle, el
conjunto de métodos, técnicas y protocolos instrumentales que se emplearan en el

proceso de recoleccién de los datos requeridos en la investigacion propuesta.

Es por lo dicho anteriormente, que, en funcién de los objetivos delimitados al inicio del
trabajo, se ha optado por realizar una investigacion de caracter evaluativo, el cual, segln
Acufia (2006), se propone describir y comprender, las relaciones significativas entre
variables, asi como el establecimiento de la secuencia causal en la situacion o hecho

estudiado.

El caracter de la investigacion sera de tipo tanto cuantitativo como cualitativo ya que

segun plantean Nirenberg, Brawenman, & Ruiz (2005) la combinacion de ambas



metodologias permite la consecucién de objetivos multiples atendiendo tanto a los
procesos como a los resultados, enriquece los hallazgos evaluativos profundizando en
los motivos de las asociaciones que pueden encontrarse entre las variables cuantitativas;

y también facilita la triangulacion y acrecienta la comunicabilidad de los resultados.

El marco temporal del trabajo de investigacion es sincronico ya que la muestra de datos

utilizada solo se basa en una toma en un momento especifico del tiempo

La estrategia de investigacion que se utilizara en el presente trabajo es la de Estudio de
caso simple. La poblacion definida son todas las empresas de telecomunicaciones y la
unidad de analisis serd una empresa de telecomunicaciones, de origen espafiol, lider en
Argentina que opera en el pais desde el afio 1990.Dicha empresa gestiona 20 millones
de accesos mdviles, teniendo una participacion del 34,4% en el mercado de operadores
moviles, seguida de otras dos compafiias con un 33.9% y un 31,7%. En el mercado de
operadores fijos, cuenta con 3.5 millones deaccesos fijos, con una participacion del
45%. Y en cuanto a la operacion de banda ancha, gestiona 1.8 millones de accesos con
una participacion del 21.8% del mercado.En sus afios de gestion, se afianzé como un
grupo lider de empresas especializado en telecomunicaciones integradas. Tras haber
sido la primera inversion significativa de capitales espafioles, contribuyd en estos afios
al desarrollo de las comunicaciones mediante inversiones de infraestructuras y una
amplia oferta de servicios de telefonia fija, movil e Internet. Cuenta con mas de 15.000
empleados directos, y 1.569 empresas proveedoras, de las cuales el 94% son empresas
locales.Por lo dicho anteriormente, se considera que la muestra es de carécter

significativo.

La muestra que se utiliza es de tipo no probabilistica o dirigida dado que la misma

depende de las caracteristicas de la investigacion y no es escogida aleatoriamente.

Se utilizaran fuentes primarias para todo el desarrollo del marco tedrico, ya que segun
Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2006) constituyen el
objetivo de la investigacion bibliografica o revision de la literatura y proporcionan datos
de primera mano y también fuentes terciarias.
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También se utilizaran fuentes primarias para el desarrollo del caso de estudio, ya que los
datos proporcionados se obtienen directamente de la base de datos de la Empresa, sin
sufrir alteraciones. El proceso de recoleccion de los datos inicia en las aplicaciones
utilizadas para la realizacion de la atencion al cliente. Alli se almacena toda la
informacidn relevante de cada atencidn y por un proceso de ETL se transporta la misma
a los servidores donde se encuentran las bases de datos especificas para almacenarla.
Para esta investigacion se extraera la informacion de cada atencion directamente de las
tablas de dichas bases de datos y se realizara el calculo de las distintas métricas que son
de utilidad para realizar la investigacion planteada en el presente trabajo.

Mediante los datos obtenidos serealizaran técnicas de observacion cuantitativas, ya que
se estudiara la relacion de las variables para poder entender cuél es su relacion y de esa
manera responder al objetivo del trabajo, verificando si la inteligencia artificial impacta
en el uso de las nuevas tecnologias y en los distintos canales de atencion, impulsando la

creacion de los no asistidos.



