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Al aprovechar el poder
tanto de lalH como de
lalA, podemos crear
experiencias empaticas
y significativas que

En Ipsos, defendemos la combinacion
Unica de Inteligencia Humana(lA) e

Inteligencia Artificial (IA) para impulsar la impulsen la lealtad y el
innovacion y ofrecer a nuestros clientes crecimiento.

insights impactantes centrados en el ser

humano.

De nuestra inteligencia humana surge
nuestra experiencia en ingenieria de
prompts, ciencia de datos y nuestros
datos Unicos y de alta calidad, que

incorporan creatividad, curiosidad, ética Introduccion

y rigor en nuestras soluciones de IA,

impulsadas por nuestra plataforma de En el panorama competitivo actual, las experiencias excepcionales

|A Ipsos I.-'a.cto Gen. Nue.st|.‘05 cllent’es de los clientes ya no son un lujo, sino una necesidad para generar

se benefician de conocimientos mas lealtad a la marca e impulsar el crecimiento.

seguros, rapidos y basados en el

contexto humano. Inteligencia Artificial Generativa(Gen Aqui exploramos el potencial

. . IA) ofrece una oportunidad Unica para transformador de la Gen IA para mejorar

iLiberemos el potenC|aI de IH+IA! revolucionar la experiencia del cliente, la medicion, gestion, el disefo y la entrega
cerrando la brecha entre la eficiencia de la experiencia del cliente, al tiempo

#IpsosIHIA digital y lainteraccion con personas reales. que abordamos los riesgos de descuidar

lanecesidad de equilibrarlaGenlAyla
Debemos ser conscientes de las inteligencia humana(IH).
necesidadesy expectativas de los
clientes: el 88% de los consumidores Al aprovechar el poder de ambos, podemos
estadounidenses' dicen que prefierenla crear experiencias significativasy
interaccion humana para el servicio al empaticas que impulsen la lealtad y el
cliente. PerolaGenIA, cuando se disena crecimiento.
y gestiona bien, puede comprendery
responder a las solicitudes de los clientes
con verdadera precisién.
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Transformacion de la Gen IA

La Gen |A tiene el potencial de mejorar
significativamente la forma en que se mide
y gestiona la experiencia, asicomo en el
impacto en la entrega de la experiencia del
cliente y del colaborador.

Estas son algunas formas en que puede
ayudar a mejorar la eficienciay la eficacia
enlageneracion de insights y su puestaen
practica:

« Mejorarla escucha activa:
LaGenlAesta
revolucionando las
encuestas de opinion

tradicionales, haciéndolas mas
cortas, mas conversacionalesy
personalizadas segun el contexto del
cliente, lo que mejora las tasas de
respuestay larepresentatividad de
la muestra.

Mejorar el valor de los datos de
retroalimentacion:
Eﬁ' La Gen|A puede acelerar el
proceso de andlisis en todas
las fuentes de datos, resumiendo,
contextualizando y proporcionando
insights.

Aumentar el compromiso:
Los asistentes de insight
de IA se pueden emplear
parainterrogar datos de
retroalimentaciony responder de
manera inteligente a las consultas
sobre las tendencias clave, los puntos
débilesy las fortalezas, mejorando
asilos niveles de participacion en
los datos.

Un superpoder de ideacion:

) La Gen A puede elevar

eluso de los insights;
actuando como catalizador
de laideacion, ayudando en el diseno
de nuevos conceptos de servicio,
planes de acciony estrategias para
los clientes.
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53%

LaGenIA, orquestada junto a experiencias
entregadas por humanos, también tiene

el potencial de ofrecer experiencias mas
matizadas, eficientesy rentables:

« Entrega personalizada:
La Gen IA puede adaptar
A
%)\\\ las experiencias alas
& . .
necesidadesy preferencias
individuales, después de analizar una
gran cantidad de datos.

«  Aumentar el valor del ciclo de
vida del cliente: La Gen
@ IA puede ofrecer o ayudar
alos colaboradores en
larealizacion de intervenciones
dindmicas, iniciativas de recuperacion,
o las siguientes mejores acciones, para
maximizar el valor para el cliente.

de las personas dicen
que estan entusiasmadas
con los productos y
servicios que utilizan IA,

en comparacioén con el
50% que dice que lalA
los pone nerviosos.

« Mejoradela eficiencia:
- La Gen IA puede automatizar
I} varios aspectos del
recorrido del cliente,
agilizando el procesoy liberando
colaboradores para otras tareas.

« Garantizar la disponibilidad:
LaGenIA puede
proporcionar un servicio
constante las 24/7, pero
es crucial mitigarla de posibles
alucinaciones(datos incorrectos
0 enganosos) garantizando datos

de alta calidad, actualizados y bien
organizados.

Lainvestigacion de Ipsos revela que, a nivel
mundial, las personas estan entusiasmadas
y nerviosas conlalA. En promedio, el

53% de las personas en 32 paises dicen
estar entusiasmadas con los productosy
servicios que utilizan IA, en comparacion
conel50% que dice que lalAlos pone
nerviosos?. Asia es donde estéla emocion
mas alta mientras que la Angloesferay
Europa son los mas escepticos.




Ejemplos buenos y malos:

Buena experiencia con IA: estilista
personal

Los servicios de estilismo personal
impulsados por |A estan revolucionando
laindustria de la moda, al ofrecer una
combinacion unica de tecnologiay
experiencia humana. Al analizar los
comentariosy las preferencias de

los clientes, estos servicios definen
selecciones de ropa personalizadas que se
ajustan asuestiloyforma corporal.

Elservicio enlinea utiliza Gen |A para
evaluar una gran cantidad de datos

para descifrar las necesidades de

los clientes, y estilistas individuales
capacitados que agregan el toque final
de magia. ;El resultado? Una experiencia
verdaderamente personalizada que
conecta contigo a un nivel mas profundo.

Esta combinacién armoniosa de
automatizaciony experiencia humana
permite ala marca crear conexiones
genuinas con los clientes, lo que demuestra
el poder de un enfoque equilibrado parala
implementacion de IA/IH.

Pero las experiencias con Gen IA no
estan exentas de riesgos si se disefany
gestionan de formairresponsable y sin
reflexion ni cuidado.

Mala experiencia conlalA: bot de viajes

Imagine planear las vacaciones de sus
suenos, solo para ser bombardeado
con sugerencias de resortsy cruceros
familiares, a pesar de no tener ninos.

Este fallo de lalA, causado por datos
sesgados o fallos técnicos, pone de
manifiesto los posibles escollos de confiar
unicamente en los algoritmos.

¢Elresultado? Clientes frustradosy
confianza dafnada.

Para evitar este tipo de desastres, las
empresas deben:

— Elimine el sesgo de sus datos: audite
regularmente los algoritmos en busca
de sesgos ocultos y asegurese de
que los datos reflejen las diversas
necesidades de todos los clientes.

— Supervision humana: implemente un
sistema en el que los expertos revisen
y perfeccionen las recomendaciones
generadas por |A.

— Ciclo de retroalimentacién: recopile
comentarios de los clientes para
mejorar continuamente la precisiony
la relevancia de las sugerencias.

— Elcontexto es clave: Desarrolle
sistemas de IA que comprendan los

La magia de combinar |H e IA

SibienlaGen |A puede ser notable por
derecho propio, el verdadero éxito en
disefar experiencias memorablesradicaen
comprender alas personasy equilibrar la
tecnologia con la humanidad. Elingrediente
secreto del éxito de lalA esbasarlaenla
Inteligencia Humana (IH).

Ipsos R&D3 muestra que los clientes

son mas propensos a abandonar cuando
la experiencia no coincide con las
expectativas establecidas por la promesa
de lamarca. Por el contrario, un retorno

significativo de inversion en CX (ROCXI)
se logra cuando la experiencia trasciende
los beneficios funcionales y conecta
emocionalmente conlos clientes.

La Gen IA puede mejorar significativamente
la forma en que se disefa, entrega y mide

la experiencia del cliente. Para evolucionar
las experiencias de |A utilizando los
principios de IH, Ipsos ha identificado tres
principios generales que se aplican tanto
alasinteracciones humanas como alas
digitales:

1. Cumplir y dar forma a las expectativas a través de la experiencia

Cadainteraccion, incluidas las habilitadas
por Gen |A, son una oportunidad para
reafirmar la promesa de marca. Mapee
las expectativas de sus clientes en todos
los puntos de contacto, ya que actuan
como punto de referencia para medir las
experiencias reales(consulte la Figura1).

Figura1: : Estructura del viaje de CX
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Las expectativas de los clientes estan en
constante evolucion, influenciadas por

las experiencias en diversos sectores.
Mantenga una perspectivaampliay
manténgase cerca de sus clientes,
actualizando regularmente los customer
journey map para comprender como

se comparan las expectativasy las
experiencias, y cOmo son sus viajes ideales.

contextos individuales de los clientes Source:
y eviten recomendaciones insensibles Ipsos* S—e—
oirrelevantes.




Figura 2: El poder del apego emocional
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2. Comprender e integrar el contexto
para optimizar las experiencias

El contexto es crucial. Sibienla Gen |A
puede manejar muchas tareas, ciertas
situaciones requieren interaccion humana.
Traza un mapa de los posibles contextos
alolargo delosrecorridos de los clientes
para adaptarlos a las necesidades de los
clientesy entrene ala Gen IA sobre cuando
hacer la transicion entre la interaccion
humanay la de bots.

3. Poner la empatia en el centro del
diseio y la entrega de experiencias

La comprension de las personas

es fundamental para el disefoyla
entrega de experiencias. La empatia
significa comprender las necesidades
emocionales de los clientesy esalolargo
de los recorridos para brindar la mejor
experiencia. Elmodelo de las “Fuerzas

de la Experiencia del Cliente"® garantiza
que laInteligencia Humana(lH) esté en

el centro de cada experiencia, aplicada
entodala gestion, mediciony disefno de
experiencias, para crear experiencias que
resuenen emocionalmente con los clientes
y colaboradores(consulte la Figura 2).

Las Fuerzas de CX

El modelo de las fuerzas de CX de
Ipsos analiza el disefo de experiencias
para garantizar que se basen en

la comprension empatica de las
necesidades humanas.

Através de una extensainvestigacion

y desarrollo, hemos identificado seis
dimensiones clave que son predictores
validados del apego emocionaly la fuerza
de larelacion(ver Figura 3). Las Fuerzas
de CX es un modelo verdaderamente
centrado en el ser humano que permite

Figura 3: Fuerzas de CX

alas organizaciones comprender mejor
alas personas, para crear relaciones
solidas y mutuamente beneficiosas. El
marco se puede aprovechar paraimpulsar
la comprension del cliente e incorporar
una cultura centrada en el cliente en las
organizaciones, basada en la empatia.

Alahora de disenar cualquier experiencia,
el modelo de las Fuerzas de CX permite
basar el disefio en las necesidades reales
del cliente que repercuten enlarelacion
conlamarca.
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Como se encuentran las Fuerzas de CX de lalH con la Gen IA:

Control: Los clientes deben sentir que
tienen el control, con opciones de canales
de contactoy la seguridad de que sus datos
estan seguros, protegidosy se utilizan para
mejorar su experiencia.

Trato justo: La Gen IA debe comprenderla
situacion personal del cliente y actuar en su
mejor interés.

Certeza: La Gen |IA debe manteneralos
clientes actualizados e informarles de lo
qgue pueden esperar a continuacion.

Pertenencia: Los clientes deben sentirse
bienvenidos, incluidos y valorados por sus
necesidades individuales.

Estatus: Los clientes deben sentirse
importantes proporcionando
recomendaciones personalizadasy
adaptadas.

Disfrute: La Gen |A debe tener como
objetivo mejorar la vida acelerando las
tareas mundanas y facilitar experiencias
gue se sientan faciles y brinden una
sensacion de alivio y, cuando corresponda,
alegria.

Al aplicar las fuerzas de CX, puede disenar
experiencias, medir su eficacia e integrar la
IH en la experiencia del cliente, preparando
el escenario paraque lalAylalH coexistan
ala perfeccién para ofrecer una CX
superior(consulte la Figura 4).
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Los clientes deben sentirse
en control, con opciones
de canales de contactoyla
garantia de que sus datos
estan sequros, protegidos
y se utilizan para mejorar

su experiencia.

Estatus

&

Control

Trato justo

Disfrute

Certeza

&

Control

Dame ideas sobre
dénde ir de vacaciones

Aqui hay una lista
personalizada de destinos
vacacionales en funcion de
tus necesidades y gustos
personales.

Dame la informacion
para que pueda tomar
una decision informada
facilmente

Déjame ayudarte a tomar
tu decision final. Aqui
tienes tres opciones

que se adaptan a tus
necesidades y presupuesto.

Aconséjame sobre
la mejor manera de
gestionar el pago

Vamos a crear un plan de
pago para tus vacaciones

y un plan de ahorro para tus
actividades.

Ayidame a aprovechar
al maximo mi viaje

Vamos a disenar un archivo
completo itinerario para
asegurarse de que lo pase
lo mejor posible.

Crear mi lista de
empaque para no
olvidar nada

Asegurémonos de que

lo tengas todo lo que
necesitas. Pensaremos en
las actividades y el clima.

Asegurate de que
tengo documentos
importantes

Chequeos de ultima hora
antes de salir. ;Tienes tus
visas, pasaportes, seguro
y vacunas?



La hoja de ruta para el éxito en el diseno de
experiencias de Gen IA

1. Decide tu objetivo

El diseno de experiencias clave de rendimiento (KPI), como la defensa
@ requiere un enfoque claro. del cliente, la retencion, la participacién en
Analice sus datos paraidentificar el gasto o la eficiencia operativa.
los viajes y puntos de contacto que son el
lugar correcto para comenzar. Elija un punto de partida sequro para crear
su primera experiencia de IA, o que permite
Determine donde debe mejorar su realizar pruebas cuidadosasy desarrollar

experiencia en funcion de los indicadores conocimiento, confianzay capacidad.

2. Usar el enfoque de diseno de servicios

Cree un grupo de trabajo de diseno de Genere empatia mediante el mapeo de la
experiencias que colabore a experiencia actual y lacomprension de las
través de silos para profundizar necesidadesy expectativas de los clientes
enrecorridos actuales desde la utilizando el modelo de las Fuerzas de la

perspectiva de clientesy colaboradores. Experiencia de Ipsos. Identifique los puntos

Este equipo diverso debe incluir lideres débilesy las areas de mejora e inspirese

de CX, personal de atencion al cliente y en experiencias brillantes de todos los

profesionales de Tl. sectores.

Figura 5: Basado en el modelo Doble Diamante
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Aseqgurese de que el personal de primera
linea forme parte del proceso de diseno
paraincorporar sus conocimientos e
inteligencia humana, garantizando que las
experiencias sean matizadasy sensibles
alos diferentes contextos de los clientes.
Busque procesos manuales que estén
funcionando actualmente, pero podria
mejorarse con Gen |A.

Devidaalos insights a través del customer
journey map y de personas, luego, idee
soluciones, cree prototipos de nuevas
experienciasy pruebe a través de sprints
agiles.

3. Evalue criticamente su caso de uso
delA

Aplicar el modelo de Verdad,

2 Bellezay Justicia® de Ipsos para
evaluar el rendimiento de los
casos de uso e identificar areas de mejora.

Evaluar la precisiony fiabilidad de los
resultados de la Gen |IA(Verdad), examinar
laexplicabilidady la transparenciade la
(Belleza), y garantizar la alineacion con las
consideraciones éticasy de proteccién de
datos(Justicia). La calidad de los datos es

crucial para obtener resultados fiables de la |A.

4, Determinar el retorno de inversion
en CX (ROCXI)

- Cuantificar el retorno potencial
(CX p asociado con la mejora de
e aspectos del recorrido del cliente
atravésdelaGenlA, paradesbloguear
recursos, impulsar laacciény crear un
caso convincente para el cambio’.
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Priorice los problemas en funcion de su
impacto en los resultados empresariales
y de los clientes, y utilice el modelo ROCXI
para cuantificar el aumento potencial que
las implementaciones de Gen |IA pueden
generar dentro del recorrido del cliente.

B. Disenar el sistema

Para cada caso de uso de Gen
l{: IA, disene el sistemaideal en el
contexto del viaje.
Detallar la experiencia digital del cliente
desde una perspectiva frontal y el apoyo
necesario de la Gen IA entre bastidores.

Defina los permisos, accesos y decisiones
necesarias en funcion de la informacién
proporcionada.

6. Pilotar y medir

___ Unavezque se hayan establecido

©0O| las prioridadesy se hayan creado
las posibles intervenciones,

utilice disenos como las pruebas A/B o

los esquemas de pruebay aprendizaje

para medir la eficacia a medida que se

implementa.

Escuche y realice un seguimiento del
impacto enlos recorridos de los clientes
através de programas de gestion de la
experiencia, lo que permite comprender
en tiempo real lo que funciona, loque noy
donde se pueden mejorar los esfuerzos de
la Gen IA.

Incluya preguntas abiertas y respuestas
textuales paraidentificar las Fuerzas de CX
gue se estan cumpliendo.



Hacia el futuro de la experiencia

A medida que evolucionan las
expectativasy los modelos de negocio, las
organizaciones necesitaran cada vez mas
combinarlalAylalH para mantenerse en
sintonia con las necesidades cambiantes
de los clientes. Laimplementacion de
mecanismos analiticos avanzados 'y
herramientas de planificacién de acciones
mas inteligentes ayudaran a predecir e
influir en los resultados de los clientes,
proporcionando orientacién para un viaje
exitoso.

En el corazon de la experiencia sigue
estando la necesidad fundamental

En resumen

Elpotencial delaGen Ay suimpacto en

CX esinmenso, pero es crucial mantenerla
inteligencia humana en el centro del diseno
de experiencias.

de que las marcas comprendan a las
personasy su papel en sus vidas. IA
involucrar emocionalmente alos clientes
y colaboradores, las marcas pueden
crear relaciones sélidas, significativas

y mutuamente rentables que impulsen
resultados comerciales positivos.

Como lideres de la experiencia, aprovechar
las oportunidades que presentanlalAy

los datos, al tiempo que se mantiene el
compromiso de comprender y empatizar
con los clientesy los colaboradores, sera
clave para navegar por este emocionante
futuro.

A medida que navegamos por un futuro
emocionante, usemos la tecnologia para
mejorar las conexiones entre las personasy
crear experiencias que realmente resuenen
con las necesidades de nuestros clientes.

Adopte laGen|A para
mejorar la eficiencia
y la eficacia de sus

experiencias y colaboradores

Manténgase en contacto Disene experiencias
con las necesidades
cambiantes de sus clientes garantizando una profunda

conlalH en el centro,

empatiay comprension

El kit de herramientas CX IH+IA de Ipsos incluye:

MADUREZ DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE -
PreparemoslalA

Comprenda qué tan preparados estan como
organizacion parala Gen IA. El marco de madurez
de CX de Ipsos evaluara su organizacion para
determinar su rendimiento y determinara su futura
hoja de ruta de CX, proporcionando un plan de
accion claro de lo que debe implementar para
prepararse paralalA.

VIAJE DE CX - Identifiqguemos donde estan las
oportunidades

Mapee las experiencias de sus clientesy
colaboradores paraidentificar en qué parte de
sus recorridos tienen oportunidades de redisenar,
utilizando la Gen |A para mejorar las relaciones. El
modelo de las Fuerzas de la CX, en el corazon del
enfoque, se asegurara de que esté mapeando las
necesidades funcionales y emocionales.

Notas

CX SERVICE DESIGN - Disenemos una nueva
experiencia

Rompa los silos y retina un equipo colaborativo en
todas sus areas de negocio, incluyendo CX, primera
lineay tecnologia para reimaginar sus experiencias.
Identifique areas de oportunidad parala Gen IA
para mejorar su CX e idear cuéles podrian ser las
soluciones. Cree prototipos y realice pruebas

para asegurarse de que esta ofreciendo la mejor
experiencia de su clase. Desarrolle los planos de

su sistema para aseqgurarse de que todo esté en su
lugar para el éxito. Pilotee, pruebe y aprenda.

ROCXI - Calculemos el impacto financiero
Cuantifique el retorno potencial de la inversion
para los casos de negocio de la nueva generacion
de IA para publicar presupuestos e incorporarasu
C-Suite.

MEDICION Y ANALISIS DE LA EXPERIENCIA DEL
CLIENTE - Asegurémonos de que todo funcione bien
Miday gestione sus experiencias para mantenerse
alineado con las necesidades de sus clientes.
Escuche, aprenda continuamente a mejorar.
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