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Irene Yusta revela que fue hace
cinco anos cuando la compania
reconocio la necesidad de una
transformacion digital
profunda, con el dato como
pilar fundamental.

“Nos propusimos llevar el 100%
de nuestros datos a la nube”,
explica Irene Yusta.

Este paso estratégico posiciono
a MasMovil de manera optima
para aprovechar las
oportunidades que ofrece la IA.

La migracion de datos a la
nube ha simplificado
significativamente la
explotaciéon de informacién y
permitido una organizacion
eficiente en dominios
funcionales sin perder
granularidad. Esto ha sido

posible gracias a la
escalabilidad de los sistemas en
la nube, que facilitan el acceso
a los datos para los analistas de
negocio.

"El ano pasado, con todo el
hype de la IA, nos pilld muy
bien posicionados porque
teniamos mucho trabajo hecho
de manera previa".

Irene Yusta
Head of Data & Al en MasOrange

El caso de MasMovil

La inteligencia artificial esta transformando la forma
en que las empresas interactlan con sus clientes.

En esta ocasion, conocemos como MasMovil (ahora
integrado en la nueva compania de
telecomunicaciones MasOrange) ha liderado esta
revolucion con un enfoque estratégico vy
pragmatico.

En una entrevista exclusiva en nuestra red de
directivos Al Directors, Irene Yusta, Head of Data
and Al, nos cuenta coémo MasMovil ha
implementado la |IA para mejorar su atenciéon al
cliente y cuales han sido los principales logros y
desafios en este proceso.

Unai Obieta, director de Al Director e Irene Yusta head of data & Al en
Mas Orange

En los Ultimos diez meses, MasMovil ha realizado
grandes avances en el uso de IA generativa,
especialmente en atencion al cliente.

“Aprovechamos todo el hype de la IA generativa
para hacer un ejercicio de levantamiento de casos
de uso dentro de MasMovil”", comenta Yusta.

El resultado fueron una serie de aplicaciones de lo
mas variado, desde |A hasta big data. Uno de los
primeros y mas exitosos casos de uso fue el
desarrollo de un chatbot para la explicacion de
facturas durante picos de llamadas en los cierres de
facturacion.

Este sistema permite al cliente resolver sus dudas a
través del chatbot y, si no es suficiente, ser derivado
a un agente humano.



MAS INFORMACION

MAS PERSONALIZAGION
MEJOR EXPERIENCIA

DESARRULLADUS AUDITORIAS DE CALIDAD DE
LLAMADAS
y
Otro de los usos actuales es la aplicacion
EN MA M VIL de |IA para revisar y evaluar la calidad de
las interacciones en el call center,

asegurando gue los agentes mantengan
altos estandares de atencion al cliente.
CHATBOT PARA FACTURACION

Irene  Yusta nos  explica cdmo
comenzaron a utilizar un chatbot capaz
de resolver un problema real: picos de

llamadas durante los cierres de CHATBOT PARA FACTURACION

facturacion. ) )
Gracias al uso de |IA, MasMovil es capaz

de transcribir las conversaciones con los
clientes para identificar patrones vy
necesidades.

De esta manera los clientes consiguieron
resolver dudas mientras que la compania
redujo la carga de trabajo y mejord la
eficiencia del servicio. .
De esta manera y tras un analisis
Desarrollado para manejar picos de profundc?, .f:on5|guen - e Nmayor
llamadas durante los cierres de personalizaciéon de las campanas de
facturacion, permite a los clientes marketing y ofertas de servicios.

resolver dudas mediante un chatbot,
reduciendo la carga de trabajo de los
agentes humanos y mejorando la
eficiencia del servicio.



Para asegurar el éxito de estos proyectos,
MasMoévil ha adoptado un enfoque
pragmatico en su implementacion vy
seguimiento. "Nos encontramos en un
punto donde es facil perderse en planes
muy complejos. Optamos por bajar el
nivel de inteligencia a lo diario y resolver
problemas de manera rapida y eficiente",
explica Irene Yusta

Nuestro enfoque siempre ha sido
resolver problemas de manera rapida

y eficiente, evitando complicarnos
con planes demasiado elaborados”.

Esta metodologia ha permitido a la
compafiia mantener un ciclo de
innovacion agil, evitando pruebas de
concepto infinitas y enfocandose en
soluciones practicas que realmente
resuelvan problemas.

Uno de los factores clave para el éxito de
MasMovil ha sido la combinacion de una
sélida infraestructura tecnolégica y una
cultura empresarial orientada al dato.
"Teniamos perfiles especializados en todas
las areas de negocio y una cultura ya
establecida de trabajo con datos, lo cual
nos permitié implementar casos de uso
de manera rapida y efectiva", sefala Yusta.

LA ESTRATEGIA

Esta base sdlida permitid¢ a la empresa
identificar y ejecutar rapidamente nuevos
casos de uso, acelerando la innovaciéon y la
adaptacion.

La inversion en tecnologia y talento ha
demostrado ser rentable para MasMovil.

Los avances en IA no solo han mejorado la
analitica de llamadas y la generacién de
textos para interacciones con clientes, sino
que también han permitido una
hiperpersonalizacién del servicio,
incrementando las tasas de conversiéon y el
trafico, lo que se traduce en mayor
facturacion.

La evolucion de MasMovil en el ambito de la
IA y la gestion de datos sigue enfrentando
desafios, especialmente en términos de
mantener la simplicidad y efectividad en los
proyectos.




Durante el debate en grupos Ia
comunidad Al Directors explico el estado
actualt en el que se encuentran sus
empresas en materia de |A aplicada a
atencioén\al cliente, asi como en qué
procesos s& aplica.

En este sentido en cuanto a diseho e
implementacion de proyectos de
procesos, uno de los ejemplos fue un
proyecto piloto para gestionar sistemas de
tarifas, aplicando YA generativa. Este
servicio proporciona"’ probabilidades de
fuga y user scoring mediante un modelo
"next best action" con el que anadir
recomendaciones a los clientes.

Otro caso relevante fue en una empresa
de servicios de salud que utilizd un
chatbot en WhatsApp para recoger
informacion durante el proceso de
onboarding del cliente. La informacién
recogida se utilizd para crear un arbol de
decisiones 'y realizar A/B testing,
mejorando asi la experiencia del usuario.

En otra empresa, la |A clasica se utilizaba
para derivar llamadas a agentes con
acento similar al del cliente, reduciendo el
rechazo.

La IA generativa anadié una capa sobre
diferentes herramientas utilizadas por los
agentes, unificandolas en una sola
aplicacion y reduciendo el tiempo de
lamadas de 13 a 6 minutos.

Este enfoque también se utiliza para la
formulacion de nuevos productos.

Otras aplicaciones incluyen chatbots que
convierten audio en texto, identificando el
idioma sin necesidad de preguntar al
cliente, y derivando la atencion al agente
adecuado. Aunque no utilizan bots que
escuchen a ambas partes de la
conversacion, si emplean IA para entrenar
a agentes en atencidn al cliente,
generando llamadas y métricas para
medir el desempeno 'y mejorar
continuamente.

La opinién: Bots vs
personas

Segun el grupo Al Directors, en

algunos casos es mejor utilizar
bots, mientras que en otros, la
intervencion  humana sigue
siendo insustituible.



Nuestros directivos coinciden en que une
de los objetivos principales en |A aplicada
en atencion al clientes es hacer mas
eficiente el trabajo manual de los
empleados a la vez que se calcula el
retorno de la inversion.

Para ello comparan el tiempo que una
persona tarda en hacer una tarea con el
tiempo que se reduce gracias al uso de la
IA. Esta idea surge bajo el concepto de
tecnologia como copiloto y complemento
de las personas pero no como sustituta de
las mismas.

En cuanto al registro de Ilamadas
realizadas o) recibidas por los
departamentos de Atencién al Cliente,
nuestros directivos sefalan gue
actualmente no solo se apoyan en la IA
para evaluar en qué momento el usuario
guiere hacer uso del servicio sino también
para poder establecer triggers que ayuden
a organizar la informacién de las llamadas e
interacciones con los clientes.

El grupo de directivos identificd varios
KPIs clave, como la aceleracién de tasas
de conversién, el incremento de trafico, y
la reduccion de tiempos de espera en la
atencidn al cliente, todo con el objetivo de
venta cruzada.

Ademas, la |A permite una mayor
personalizacion del servicio, llegando a
una hiperpersonalizacion que no solo
entiende lo que los clientes quieren, sino
también lo que necesitan y como

interactuar con ellos.




EVOLUCION Y

ESTRATEGIA

evitar el

desarrollar
ea posible y
estiones de
desarrollos en

Ademas,
capacidades i
estar  vigilante
compliance y |os
Al labs.

La implementacion de la IA en la atencion
al cliente ha demostrado ser una
estrategia efectiva para mejorar la
eficiencia, la personalizaciéon y la
satisfaccion del cliente.

Los directivos coinciden en la importancia
de utilizar la IA como un complemento del
trabajo humano, evaluando
cuidadosamente el ROl y adaptandose a
la madurez de cada compania. La clave
estda en no depender de una sola
tecnologia y en desarrollar capacidades
internas para mantener la competitividad
y la innovacion.

La IA esta redefiniendo el servicio al
cliente, proporcionando herramientas
avanzadas que no solo optimizan los
procesos internos, sino que también
mejoran significativamente la experiencia
del cliente. Las empresas que adopten
estas tecnologias estaran mejor
posicionadas para ofrecer un servicio
superior y mantenerse competitivas en un
mercado en constante evolucién.
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