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¢ Qué resolveremos en esta presentacion?
Impacto en clientes a partir del uso de la IA
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bajas evitadas
cada mes




Nuestra generacion de contact centers

Integracion y automatizacion total

¥ 3 - -
OMNICANAL -
Voz WhatsApp Web - Mensajerla

CONOCIMIENTO

3 Documentos Web Datos

INTEGRADOﬁ. '
GRM ERP APls

~ Transferencia - Monitorizacion

SUPERVISADO

RESOLVER

Agente virtual omnicanal

Resuelve consultas y procesos de principio a fin.
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Agente
Virtual de
IA

Escucha activa - Transcripcion

Contexto -

ASISTIR

Asistente para agentes

Resumen - Recomendacion




Nuestra obsesion:
#1 Satisfaccion del cliente



‘ El punto de partida

Si solo escuchas el 3 % .
de tus conversaciones, o =
- : Tus clientes ya te han dicho
decides a clegas. todo lo que necesitas saber _
@ s o

®
97 0/ de la voz del cliente
0 se queda fuera de tus decisiones >

Volumen inabordable Informacién fragmentada




¢ Cual es nuestro reto?
Una respuesta rapida a estas 6 preguntas

@ ¢Por qué nos @ ¢, Qué ocurrié @ ¢,Hacemos lo que
contactan durante la decimos que vamos
nuestros interaccion? a hacer?
clientes?
@ ¢, Coémo se siente @ ¢ Afecta a los @ Planes de mejora
el cliente después resultados? individual

de la interaccion?

Objetivo Transformar dato desaprovechado en decisiones




De la conversacion al insight

Vision 360 del cliente y del negocio

01 conVERSACIONES 02 1A QUE ENTIENDE

TODAS LAS MARCAS DEL GRUPO

guuk Yoigo

R Cable

MasMovil
o

Simyo

MULTIPLES CANALES DE CONTACTO ‘

Escucha

Comprende

Clasifica

Anonimiza

. Canales digitales

03 visION 360°

-

191

KPIs por interaccién

@ Entiende al cliente
Intencion
Motivo
» Sentimiento

@ Anticipa el abandono
Retencion
Riesgo de churn

@ Mejorala atencién
» Atencion
Fidelizacion

+40 casos de uso

-
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Campaiias mas
orientadas

Nuevos

ptos. churn negocios

Conocimiento de la atencién

Planes de mejora individualizados




Flujo

Procesamos +355.000 llamadas al dia

' | MISTRAL
=l CAE:

ChatGPT

RESULTADO

KPlIs listos para usar

<24H

de la llamada al dato

PRIVACIDAD MULTI-LLM

El negocio recibe datos consistentes, fiables y utilizables.



De entender la conversacién a actuar sobre el negocio
Algunos de los casos de uso ya desarrollados

E CUADROS DE MANDO E DATA WAREHOUSE @ CHAT EN LENGUAJE NATURAL

GOMPRENDER” N T e il . hat .
T|p|f|ca010n automatlca Tono - o ‘ 2,

. Completado
3m03s
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MEJORAR Sy 3
<" Plan de Accién
Elevar cal |dad y COI'I\\;G}SIQI:\ e L rewen
Control de oferta Calldad de venta ‘§;: 3 Resumen ejecutivo (noviembre 2025):
* — 1 —~ : — i « El motivo dominante en las cuatro marcas es "Averia™: MasMovil muestra la mayor
concentracion en este motivo (37.2%), seguida por Yoigo (33.6%), Jazztel (32.4%) y Orange
(32.4%).
Top motivos por marca (porcentaje sobre total llamadas de la marca):
ANTICIPAR g

2 . v ] + MasMovil: 1) Averia 37.22% 2) Facturacién y cobros 27.26% 3) Consulta de informacion 14.29%.
ACtuar antes q ue el CI Iente = Yoigo: 1) Averia 33.57% 2) Facturacion y cobros 27.75% 3) Consulta de informacion 16.36%.

» Orange: 1) Averia 32.36% 2) Consulta de informacién 25.09% 3) Facturacion y cobros 18.26%.

Sefales de riesgo - Chat Y
R " » Jazztel: 1) Averia 32.39% 2) Consulta de informacion 22.76% 3) Facturacion y cobros 19.53%.

Observaciones breves:

» "Averia" es el primer motivo en todas las marcas; es especialmente alto en MasMovil (=37%).

» "Facturacion y cobros' tiene peso relevante en MasMovil y Yoigo (=27% en ambos), mientras que
en Orange y Jazztel ocupa posiciones secundarias.

» Los motivos de menor peso ("Otro") representan alrededor de 1% o menos del total en cada
marca.

He generado un gréfico de barras apiladas que muestra, para cada marca, la participacién porcentual



El impacto
Cada conversacion, una oportunidad para resolver, vender y fidelizar .

LA ESCALA Y LA EFICIENCIA 355.000 191 +40 +900
QUE LO HACEN POSIBLE

llamadas/dia KPls/interaccion casos de uso usuarios

-14 %

1.000 2.777 h 1 M€ +13,5 % B +25 %

bajas evitadas
cada mes

interacciones

ahorradas al dia ahorrado en ventas de conversion . .
sin solucion

Tras oferta comercial

Mas resolucion. Menos abandono. Mas valor en cada interaccion.

La IA no solo permite escuchar mas: permite actuar mejor.




Te explicamos como lo hacemos.



mailto:albert.rodrigo@orange.es
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