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Resumen de las
tendencias en la
industria hoteleray la
restauracion y su
potencial de
automatizacion e |A

La industria hotelera y la restauracion (hoteles y restaurantes) se encuentra entre las
industrias mas pequefas. En promedio, representa aproximadamente el 3 % del valor afiadido
europeo total y tiene una participacién muy alta de las pymes (74 %) (Eurostat, enero de
2020b; Eurostat, 201 6).1 Uno de los principales impulsores de la industria es el turismo. De
este modo, la industria es considerablemente mayor en paises como Portugal, Espafia e Italia.
En general, el crecimiento anual del valor afiadido real en esta industria se situ6 en 0,9 % entre
2000y 2017, una tasa considerablemente mas baja que la economia total, que crecié a 1,5 %.2
Sin embargo, este crecimiento medio no refleja las considerables variaciones en el tiempo. La
industria de servicios hoteleros y de restauracion es ciclica porque depende de los
presupuestos de los turistas y del estado de la economia. Por lo tanto, se ha estancado
después de la crisis financiera de 2008 y no se recuperé hasta 2014, con un crecimiento del
valor afiadido real que se aceler6 al 2,9 % entre 2014 y 2017, en comparacion con el 2,2 % de
la economia total. Suponiendo una via de crecimiento estable de la economia europea, se
espera que la recuperacion actual converja con el crecimiento econémico total hasta 2025,
con tasas de crecimiento promedio del 1,5 % (IHS, febrero de 2020). Se espera un crecimiento
continuo de la demanda a partir de una proporcién cada vez mayor de jubilados en la
sociedad y viajeros mds ricos de los mercados emergentes (MGI, febrero de 2018).

El potencial de automatizacion técnica incluye reconocimiento de imagen/sonido, aprendizaje
automatico y otras tecnologias de IA y se basa en tecnologias actualmente demostradas. El

1 Cuando no se indique expresamente otra cosa, los datos contenidos en este parrafo proceden de la base de datos de las cuentas

nacionales por industria de Eurostat.
2 Las tasas de crecimiento siempre se indican como Tasa de Crecimiento Anual Compuesto TCAC.



potencial de automatizacion técnica de la industria hotelera y la restauracion se encuentra
en la mitad superior de las 20 industrias en las que se divide la economia (puesto 7 de 20),
en un nivel aproximadamente similar a los servicios de transporte y almacenamiento.’ Por
un lado, las interacciones con los clientes que requieren habilidades sociales y emocionales
representan una parte considerable de la carga de trabajo y, por lo general, tienen un
potencial de automatizacion menor. Por otro lado, las tareas repetitivas relacionadas con
los procesos de front-end (p. €j., registro) y back-end implican la recopilacién y el
procesamiento de datos, para lo cual la IA es beneficiosa.” El nivel general de digitalizacion
en la industria de servicios hoteleros y de restauracion se encuentra en el 25 % inferior de la
clasificacion de la industria (puesto 17 de 20). Esto se refleja en los tres pilares de la
digitalizacion, con un valor particularmente bajo para los procesos digitales (planificacién
de recursos empresariales y gestion de relaciones con el cliente) y una baja proporcion de
trabajos digitales (MG, junio de 201 6).5 Las aplicaciones digitales a menudo se limitan a los
sistemas de reserva en Internet, por €j., el uso digital en transacciones e interacciones.

En los servicios hoteleros y de restauracion, la IA tiene el mayor potencial en marketing y
ventas al dirigir la oferta a grupos de clientes especificos. Esto se puede lograr a través de
ofertas personalizadas (p. e]., microsegmentacion y recomendaciones de productos),
servicio al cliente (p. ej., reconocimiento de voz en centros de llamadas) y precios (p. €j.,
precios dindmicos). Ademds, existe un potencial significativo en el prondstico de la
demanda (por €j., mediante la mejora de los modelos predictivos). Ademas, los procesos
administrativos repetitivos y que consumen mucho tiempo podrian automatizarse (por €j.,
planificacién presupuestaria y facturacion al cliente.

3 Las 20 industrias se basan en la clasificacién de industrias NACE de Eurostat (Sistema Europeo de Cuentas 2010).
Para obtener mas informacion sobre la metodologia detras del potencial de automatizacion técnica y los diferentes tipos de
tareas y trabajos, véase MGI (enero de 2017) y MGI (diciembre de 2017).

5 El indice de digitalizacién de la industria de MGl se basa en (1) la participacién de lo digital en el gasto y los activos en
términos de hardware, software, servicios de Tl 'y telecomunicaciones, (2) mano de obra digital (gasto y activos digitales por
trabajador y participacion de trabajos digitales) y (3) uso digital, es decir, transacciones (ventas y compras por Internet),
interacciones con proveedores y clientes, asi como procesos (planificacion de recursos empresariales y gestion de relaciones
con el cliente).



2.1 Orientacion a consumidores individuales
personalizando las recomendaciones de
productos

Descripcion:

Las tasas de conversion (el porcentaje de usuarios que visitan el sitio web y compran un
servicio o producto) y los valores promedio de los pedidos (la cantidad promedio gastada
cada vez que un cliente realiza un pedido) en la industria hotelera y la restauracién se pueden
aumentar mediante el uso de IA para personalizar las recomendaciones de productos y, por
lo tanto, orientarse a los clientes individualmente segun sus caracteristicas y contexto. Los
motores de recomendacion rastrean y analizan los datos del usuario para luego generar
automaticamente recomendaciones de productos en ubicaciones especificas (es decir,
paginas de productos o el carrito de compras). Los datos de clientes agrupados y analizados
provienen de varios puntos de datos, como informacién del perfil del cliente, datos
demograficos, comportamiento, compras pasadas, me gusta/no me gusta en las redes
sociales, etc. Para las pymes, las recomendaciones de productos personalizadas permiten
una mejor asignacion de un presupuesto de marketing limitado (ya que la aplicacion puede
priorizar clientes de alto valor).

Impacto econémico:

Un informe de McKinsey halla que en todas las industrias se pueden lograr aumentos del 5 al
15 % en los ingresos y del 10 al 30 % en la eficiencia del gasto en marketing a través de



recomendaciones de productos personalizadas (Boudet et. Al, junio de 2019). Méas
especificamente, para la industria hotelera y la restauracion, un estudio de Colliers
International demuestra que la IA de personalizacion podria aumentar los ingresos del hotel
en mds del 10 % y reducir los costes en mds del 15 %. (Colliers International, septiembre de
2018).

Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Hay dos tipos de soluciones: soluciones estandar que requieren cierta personalizaciony
soluciones listas para usar que no requieren una personalizacion significativa. El primer tipo
(p. €j., Adobe, Google Al, Amazon Personalize, IBM SO1 Engine, Compass, OptinMonster)
suelen personalizarse con respecto a, p. €j., la estructura de datos, frecuencia de cambios en
promociones, volimenes para el canal de ventas respectivo (tienda fisica o en Internet,
correo electrénico, etc.). El segundo tipo no necesita personalizacion significativa (por
ejemplo, rendimiento dindmico).

Disponibilidad de datos:

Los datos necesarios para implementar recomendaciones personalizadas (como el historial
de compras y navegacion del cliente) se pueden obtener internamente (por ejemplo, a través
de soluciones CRM). Por lo general, los datos como transacciones, ventas, compras,
ubicacién, comportamiento y carritos de compras se recopilan de forma regular y
automatica. Sin embargo, los datos sobre promociones y actualizaciones de unidades de
almacenamiento (SKU) o la introduccién de nuevas SKUs deben cambiarse o introducirse
manualmente.

Infraestructura tecnolégica:

No hay altos requisitos informaticos asociados con la aplicacién. El software listo para usar
se ejecuta como una aplicacién de software como servicio en cualquier ordenador y no
requiere infraestructura tecnoldgica adicional (aparte de una conexién a Internet).

Requisitos de capital:

Los factores de coste mas importantes para la implementacién son los precios de las
licencias de software (que estan determinados por la cantidad de datos que se analizaran) y
el almacenamiento de datos (que puede basarse en la nube o almacenarse en hardware
informatico interno). Ademads, puede haber costes asociados con un mayor uso de las
soluciones CRM existentes si sus precios dependen del nivel de uso, ya que las soluciones
para la recomendacién personalizada de productos pueden solicitar informacién con mas
frecuencia que los operadores humanos.

Disponibilidad de talentos:

Las pymes rara vez necesitaran contratar talentos altamente especializados (por ejemplo,
cientificos de datos), ya que sus paquetes de datos suelen ser pequefios y pueden ser



manejados por proveedores de servicios externos. El mantenimiento de la aplicacién, las
actualizaciones con respecto a la cartera de productos y las promociones cambiantes, por
ejemplo, pueden ser manejadas por cualquier persona competente con datos dentro de la
empresa, suponiendo que ya se dispone de cierta experiencia en marketing estandar basado
en datos.

Desafios organizativos y culturales:

No se esperan cambios organizativos o culturales, ya que los flujos de trabajo y procesos de
los empleados no se ven afectados de manera importante por la aplicacién.

Impacto laboral:

La introduccion de esta aplicacion podria tener un impacto ligeramente positivo en el
empleo. La implementacién de promociones de productos personalizadas aumentara los
ingresos, al menos parcialmente, a través de un aumento en el nimero de ventas (en lugar de
aumentos en el precio). A medida que aumenta la cantidad de articulos vendidos, aumenta la
carga de trabajo asociada con estas ventas (p. €j., limpieza de habitaciones de hotel,
elaboracion de comidas). Esto puede contribuir a un impacto laboral general ligeramente
positivo.

Sostenibilidad ambiental:

No se esperan efectos ambientales directos o indirectos.

Ejemplos:

* Aumento del 24 % en las tasas de conversién para el New Century Hotel con sede en
Frankfurt al usar Hotelchamp para personalizar el contenido para cada grupo de
visitantes del sitio web. (Estudio de caso de Hotelchamp, s.f.)

* Las promociones de productos personalizadas han brindado soporte a un supermercado
aleman a mejorar su margen en un 0,5 %. (entrevistas con expertos)

¢ Un minorista europeo de cosméticos aumento el valor medio de sus pedidos en un 50 %
al ofrecer descuentos especificos a los clientes existentes. (entrevistas con expertos)



2.2 Optimizacion de la gestion de los ingresos
mediante la prevision de la demanda y el ajuste
de la capacidad

Descripcion:

Los modelos de gestion de ingresos usan la prevision de la demanda para establecer precios
dindmicos y ajustar la planificacién de la capacidad a fin de maximizar los beneficios. En la
industria del transporte, se puede utilizar el mismo principio para asignar una capacidad
limitada (p. €j., nimero limitado de camiones) a distintos productos/servicios (p. €j., realizar
entregas en determinadas regiones o utilizar tipos particulares de camiones, como
refrigeradores o camiones cisterna) que generalmente se venden a través de reservas
anticipadas, a pesar de no saber qué otros clientes pedirian potencialmente el envio de carga
en condiciones mas rentables. El modelo de gestion de ingresos permite la priorizacién de los
clientes con la mayor disposicién a pagar, los ajustes dindmicos de precios para reflejar las
fluctuaciones de la demanda y la utilizacién optimizada de la flota (por €j., vender un
transportista vacio cerca del coste marginal para mejorar el margen general). Se basa en
cuatro requisitos previos. En primer lugar, se deben recopilar y almacenar datos histéricos de
ventas (por ej., inventario, precios, demanda), datos de comportamiento del cliente y datos de
la competencia. En segundo lugar, después de recopilar los datos relevantes, los clientes
deben segmentarse minuciosamente para agruparlos segun su sensibilidad al precio. Por lo
general, esto se hace utilizando tecnologias de inteligencia artificial que analizan grandes
paquetes de datos y buscan los criterios que mejor diferencian a los grupos en funcién de su
sensibilidad al precio (por €j., transportistas de bajo volumen de Ultima hora, transportistas de
alto volumen con una demanda altamente predecible). En tercer lugar, el aprendizaje
automatico predice resultados clave (p. €j., demanda, competencia) al descubrir patrones en
datos histéricos, actuales y futuros. Estas predicciones se utilizan para desarrollar estrategias
de optimizacion de precios para maximizar los ingresos. Mediante el uso de modelos de
gestién de ingresos, las pymes de la industria del transporte pueden maximizar los ingresos
frente a los cambios estacionales y/o ciclicos al planificar y optimizar la capacidad y la fijacién
de precios durante los puntos minimo o maximo de la demanda de forma adecuada.

Impacto econémico:

El modelo de ingresos conduce a tasas de utilizacion mas altas que pueden disminuir los
costes entre un 7 y un 12 % y aumentar los ingresos entre un 3 y un 4 % (Madden-Jones,
diciembre de 2019). La precision del pronéstico de la demanda se puede mejorar en un 35 %
(Ibid.).

Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Existen soluciones listas para usar que requieren cierto grado de personalizacion por parte de
la empresa (por €j., las empresas emergentes alemanas Smartlane y Saloodo, Revenue
Analytics con sede en EE.UU. y PROS). Las soluciones incluyen sistemas de gestién de



transporte y plataformas de adaptacién de carga para la promocién y fijacién de precios de
capacidades. Las ofertas de productos y servicios de estos proveedores se pueden
personalizar para cumplir con las solicitudes de las pymes. Por ejemplo, el modelo de ingresos
puede sugerir oportunidades para cortar el exceso de recursos (para reducir la complejidad
mientras se mantienen los niveles actuales de ingresos) o calcular el potencial de ingresos
adicionales de la utilizacion optimizada (mientras se mantiene el mismo tamaio de flota).

Disponibilidad de datos:

Se requieren datos internos y externos. Los datos internos incluyen datos histéricos de ventas
(p. €j., inventario, precios, demanda). La disponibilidad de datos internos depende de la
cantidad de datos almacenados en el sistema de administracion de propiedades (PMS) y el
sistema de administracién de ingresos (RMS) de una empresa (suponiendo que dichos
sistemas hayan sido implementados). Para las pymes que aun dependen de métodos no
digitales para procesar y rastrear pedidos, la alimentacion de datos al sistema puede ser mas
compleja que para aquellas que ya usan sistemas digitales, ya que estos se pueden
aprovechar a través de interfaces de programacioén de aplicaciones (API). Los datos externos
pueden obtenerse de los proveedores e incluyen prondsticos de demanda, estadisticas de
trafico y prondsticos meteoroldgicos. Un ejemplo de un proveedor de este tipo es la empresa
holandesa HERE, que ofrece una cartera de datos de mapas y servicios de ubicacién
concebidos especificamente para respaldar las operaciones de la flota, como mapeo,
navegacion y rutas, pero también datos sobre la curvatura de la carretera, inclinacién, limites
de velocidad para camiones, ubicacién de semaforos, puntos negros de accidentes y peajes
(HERE, s. f.).

Infraestructura tecnolégica:

Dado que existen soluciones listas para usar que se pueden ejecutar en cualquier ordenador o
en la nube, no existen requisitos especificos con respecto a la infraestructura tecnoldgica.

Requisitos de capital:

Los requisitos de capital son impulsados por el coste de la licencia para las soluciones listas
para usar. Es posible que se incurra en costes adicionales por la integracion de los sistemas
en la infraestructura de Tl heredada y los costes de formacion para el ajuste del proceso, asi
como para digitalizar los datos histéricos de ventas si no estan disponibles.

Disponibilidad de talentos:

Los requisitos de talento son relativamente bajos, debido a la disponibilidad de soluciones
listas para usar de proveedores externos. Sin embargo, para implementar y ajustar
completamente los sistemas a los cambios continuos, es posible que se requiera formacion
de los empleados para la interpretacion e implementacion de los datos de salida. El coste de
tales formaciones esté incluido en la tarifa de implementacién y licencia o es proporcionado
por la empresa de licencias por un precio. Alternativamente, la formacion puede ser impartida
por otra empresa externa.
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Desafios organizativos y culturales:

Se puede esperar que haya un escepticismo inicial por parte del personal, ya que los efectos
sobre las operaciones de fijacion de precios pueden ser graves (las decisiones de fijacion de
precios suelen estar determinadas por relaciones a largo plazo entre el cliente y el proveedor).
Sin embargo, el modelo de gestidn de ingresos simplifica la gestién de la capacidad y puede
aumentar el rendimiento general de la empresa; por lo tanto, los usuarios y el personal
probablemente se acostumbraran a los cambios con el tiempo.

Impacto laboral:

El impacto potencial en el empleo no esta claro. A medida que el modelado de gestion de
ingresos alivia la complejidad, la utilizacién mejorada de la capacidad puede reducir la carga
de trabajo. Se pueden esperar requisitos adicionales de capacidad laboral relacionados con el
mantenimiento del sistema (por ejemplo, si se agregan nuevos modelos de camiones a la
flota).

Sostenibilidad ambiental:

Se espera un efecto ambiental positivo directo, ya que se pueden evitar los recorridos en vacio,
lo que reduce las emisiones de CO2 no econdémicas.

Ejemplos:

* Un operador de transporte ferroviario para pasajeros del Reino Unido contratd a Revenue
Analytics para implementar su producto, FareVantageTM; aplic6 mas de 1.500 modelos
predictivos para proporcionar recomendaciones de tarifas que maximizaban tanto el
numero de pasajeros como los ingresos. De este modo, se lograron ahorros de cientos de
horas-persona por semana en el equipo de administracién de ingresos. (Revenue
Analytics, s. f.)

* Unaempresa lider de alquiler de coches implementé una solucién avanzada de
optimizacién de precios de PROS. La solucién combiné optimizacion de precios,
asignacion de inventario y optimizacién de flota. La compaiiia fue testigo de una fuerte
mejora general de los ingresos y recuperd su inversion en software en menos de un afio.
(PROS, s. f.)
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2.3 Mejora de la atencion al cliente mediante la
automatizacion de tickets de atencion al
cliente

Descripcion:

Cuando los clientes se comunican con una empresa con preguntas o quejas sobre sus
productos o servicios (p. €]., a través del chat en la aplicacién, correo electrénico o teléfono),
la empresa emite internamente un "ticket de asistencia al cliente" digital, que el equipo de
asistencia al cliente gestiona y realiza un seguimiento hasta que se resuelve el problema
asociado. Esta aplicacion tiene como objetivo aumentar el tiempo de resolucion mediante el
uso de la comprensién del idioma natural para destilar la intencién de las solicitudes
entrantes de los clientes, ayudar a los agentes a priorizarlas y utilizar habilidades de
conversacion auténomas para desviar solicitudes comunes. Esto aumenta el tiempo de
resolucién y mejora significativamente la experiencia del cliente. Para las pymes, esta
aplicacién es particularmente relevante, ya que no pueden escalar dinamicamente la base de
sus agentes de soporte cada vez que incurren en mayores volimenes de consultas
entrantes. Por lo tanto, deben priorizar los tickets de soporte y desviar o resolver de forma
auténoma tantos tickets como sea posible. Impacto econdmico: El impacto econémico de
esta aplicacion es diverso. En primer lugar, una mayor velocidad para la resolucion de tickets
se manifiesta en ahorros de costes directos, por ejemplo, en forma de horas ahorradas y
posibles reducciones de empleados a jornada completa (FTE) en los equipos de atencion al
cliente, cuya magnitud depende de la dimensidn de la base de clientes, los volumenes de
solicitudes y la complejidad de las solicitudes y el tamafo de los equipos de soporte. En
segundo lugar, la asistencia al cliente automatizada (y por lo tanto "infinitamente" escalable)
es un factor clave para el crecimiento de los ingresos para las empresas de rdpido
crecimiento (p. ej., una empresa joven de servicios de viajes puede perder un impulso
significativo si al adquirir clientes no puede reaccionar rapidamente a las consultas de los
mismos, como ";Como puedo realizar la reserva de una habitacién de hotel?" o ";Por qué no
se acepta mi tarjeta de crédito?").

Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Existen soluciones listas para usar que no requieren una mayor personalizacion por parte de
la empresa. Una amplia gama de proveedores ofrece soluciones de software como servicio
para equipos de soporte al cliente, ayudando con el etiquetado, asignacién, priorizaciény
cierre de tickets de soporte. Algunos de ellos se ofrecen como parte de paquetes CRM mas
grandes (por ejemplo, Zoho Desk, Zendesk, Freshdesk y Salesforce también ofrecen
funciones de automatizacion de atencion al cliente), otros se ocupan especificamente de la
automatizacién del soporte, pero se integran perfectamente con paquetes CRM de uso
comun (por ejemplo, MonkeyLearn).
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Disponibilidad de datos:

La mayoria de los datos necesarios para ejecutar la aplicacién (solicitudes entrantes de los
clientes) ya se estan recopilando y procesando y, por lo tanto, estan disponibles para
alimentar la aplicacion. Si la herramienta de automatizacion debe sobresalir para desviar las
consultas comunes de los clientes, los agentes de soporte deberan cultivar una «base de
conocimientos» a partir de la cual la IA detras del sistema pueda obtener respuestas
significativas a las preguntas mas frecuentes (por ejemplo, si hay tres opciones por las
cuales una tarjeta de crédito puede no ser aceptada, los agentes de asistencia deben
«ensefar» a las aplicaciones que hay tres respuestas deterministas a las consultas entrantes
vinculadas a esta pregunta).

Infraestructura tecnolégica:

Dado que existen soluciones listas para usar que se pueden ejecutar en cualquier ordenador
o en la nube, no existen requisitos especificos con respecto a la infraestructura tecnolégica.

Requisitos de capital:

Los requisitos de capital son bajos, se limitan a la tarifa de suscripcién del paquete de
software utilizado y se escalan con el tamafio de las operaciones. Por ejemplo, Zoho Desk
cobra una tarifa mensual de aproximadamente 30 € por licencia para su paquete de
automatizacion de atencion al cliente (esta es una licencia para un solo agente de soporte, el
coste escala con la cantidad de agentes de soporte, ya que se trata de licencias
individuales). Zendesk tiene un precio mas alto, aproximadamente 180 € por licencia, aunque
las caracteristicas especificas de cada solucién no se pueden comparar facilmente (por
ejemplo, Zoho comienza con un precio bajo para una versién con funcionalidad reducida 'y
cargos adicionales por la expansion de caracteristicas). Requisitos legales y reglamentarios:
Dado que se utilizan datos personalizados para la implementacion de esta aplicacién de
inteligencia artificial, se debe garantizar el cumplimiento de las regulaciones de proteccién
de datos, especialmente el RGPD (consulte el capitulo 3.2). Sin embargo, las herramientas de
automatizacién de atencién al cliente en su mayoria vienen como recursos integrados para
paquetes de software CRM ampliamente conocidos y, por lo tanto, cumplen con las
regulaciones, por ejemplo, RGPD cuando se venden en Europa, y no estan expuestas a
requisitos legales o reglamentarios independientes.6

Requisitos de talento:

La aplicacién no plantea requisitos especificos a la empresa en cuanto a capital humano o

talento. Los paquetes de software son faciles de usar, con UX facil de usar y los equipos de
atencion al cliente de todo el mundo confian en ellos en decenas de miles de empresas (p.

€j., solamente Zoho cuenta con un total de mas de 50 millones de suscriptores en enero de
2020).

6 Este documento no brinda ningun tipo de asesoramiento legal. Las descripciones proporcionadas en este documento no
constituyen ni sustituyen la busqueda de asesoramiento legal.
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Desafios organizativos y culturales:

La aplicacion tiene el potencial de aumentar la eficiencia organizativa y la colaboracion en
equipo. Por ejemplo, en algunos casos, varias partes interesadas pueden estar
involucradas en la resolucion de un ticket de asistencia al cliente (por ejemplo, "¢ Por qué
no se acepta mi tarjeta de crédito?" para un cliente de un servicio de viajes). Sin la
aplicacién, los agentes de soporte que manejan los tickets entrantes pueden necesitar
consultar/reenviar el ticket internamente a un departamento diferente (por ejemplo, el
departamento de conformidad) para proporcionar orientacién adicional sobre por qué la
tarjeta puede no ser aceptada, lo que genera fricciones y retrasos en los tiempos de
resolucién. En este caso, el paquete de software fomentaria la colaboracién entre
multiples funciones comerciales en torno a tickets especificos al permitir ediciones en
tiempo real y asignacién de agentes. Por lo tanto, la eficiencia organizativa puede
incrementarse sin salir de la interfaz del software.

Impacto laboral:

La introduccion de esta aplicacién podria tener un impacto ligeramente negativo en el
empleo. Dependiendo de la base de clientes, los tipos de productos/servicios y la
naturaleza/volumen/complejidad de las interacciones con los clientes, la automatizacion
de la atencién al cliente conlleva una disminucion de la demanda de mano de obra humana
en la atencién al cliente. Es probable que esto conduzca a una reduccion del personal de
atencion al cliente si la capacidad creada no se puede utilizar en otras areas (por ejemplo,
si la empresa esta creciendo y necesita soporte adicional al cliente en otras areas, como
soporte de segundo nivel). Sostenibilidad ambiental: No se esperan efectos ambientales
directos o indirectos.

Ejemplos:

¢ Trustpilot, un portal danés de calificacién de productos donde los consumidores
pueden compartir recomendaciones y experiencias, aprovecha Zendesk para atender
las consultas diarias de asistencia al cliente. Para lidiar con el volumen de solicitudes
entrantes, Trustpilot establecié un centro de autoservicio con funciones de busqueda
inteligente utilizando el paquete de soporte de Zendesk. Con esto, el 35 % de las
solicitudes entrantes se podrian desviar instantaneamente. Ademas, Trustpilot
implementé Zendesk Chat, una opcién de mensajeria en tiempo real para consultas de
clientes con capacidades de automatizacion, lo que llevd a una caida del 42 % en el
volumen de llamadas. (Zendesk, s. f.)

* The North East London NHS Foundation Trust, una institucion de servicios
comunitarios de salud mental con sede en el Reino Unido que ofrece una variedad de
servicios de salud mental para personas en Londres, aprovecha Zoho Desk para
consultas de soporte técnico como parte de sus operaciones diarias. Especificamente,
los usuarios, médicos y otras partes interesadas pueden presentar solicitudes, que el
equipo de soporte técnico del NHS luego aborda con las capacidades de Zoho Desk.
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Con Zoho Desk, pueden medir el trafico entrante, los volimenes de respuesta, el
rendimiento de los agentes y los tiempos de resolucion y, por lo tanto, pueden mejorar
continuamente su servicio al personal del NHS, mejorando la atencién médica a los
pacientes. (Zoho, s. f.)

*  Grofers, un gran minorista electrénico de alimentos de la India, implementé Freshdesk
para pasar de un sistema de atencion al cliente basado en llamadas telefénicas al
correo electronico y los chats, aprovechando las capacidades de automatizacién del
conjunto para lograr una reduccion del 96 % del tiempo promedio de resolucion de
tickets (de 24 horas a 1 hora). Ademas, mas del 95 % de los 4.000 correos electronicos
entrantes diarios podrian desviarse. (Freshdesk, s. f.)

2.4 Adaptacion de las ofertas de los clientes
mediante el uso de analisis de voz en las
llamadas de los clientes

Descripcion:

La aplicacidén de analisis de voz a las llamadas de los clientes permite a las empresas de la
industria hotelera y la restauracion hacer ofertas mas personalizadas a los clientes al
comprender mejor su comportamiento. Las llamadas (como llamadas para reservar,
consultas o quejas) primero se graban, luego se transcriben de voz a texto utilizando el
reconocimiento de lenguaje natural, que luego se analiza en funcién de diferentes
parametros, como palabras clave y temas, sentimientos, causas raiz, etc. Estos parametros
se utilizan para ayudar al agente a realizar recomendaciones personalizadas durante y
después de la llamada a través de varios canales. Las soluciones de analisis de voz también
pueden generar recomendaciones de productos automatizadas. Al emplear analisis de voz,
las empresas pueden generar nuevos conocimientos sobre los clientes con respecto a sus
motivos para llamar y también reducir la capacidad humana donde se pueden identificar y
resolver las causas fundamentales de las llamadas (por ejemplo, errores en el sitio web de
reservas). Ademas, se puede monitorear el desempefio y el cumplimiento de los agentes en
las llamadas de los clientes. Para las pymes, el reciente aumento de ofertas de soluciones
listas para usar facilita el acceso al software de reconocimiento de voz.

Impacto econémico:

El impacto econémico se manifiesta a través de mayores tasas de conversion de ofertas de
clientes mas personalizadas y reducciones de abandono al descubrir las causas
fundamentales. Ademds, las capacidades laborales se pueden optimizar si el analisis de voz
detecta las causas fundamentales de las llamadas, que luego pueden eliminarse (como
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quejas especificas).

Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Hay disponibles soluciones listas para usar (p. €]., de Avaya, Verint, Nice, Genesys) que no
requieren una mayor personalizacidn por parte de la empresa. Sin embargo, los proveedores
tienden a preferir clientes grandes, ya que cobran por llamada, por hora o por el nimero de
agentes. Por lo tanto, las pymes de la industria hotelera y la restauracion podrian requerir
cierto esfuerzo para encontrar el proveedor adecuado a sus necesidades.

Disponibilidad de datos:

Los datos extraidos de llamadas telefénicas se clasifican en diferentes grupos, como por
palabra clave o tema (p. €j., "cancelacion”, "reserva’, "quejas"), andlisis de la causa raiz (p. €j.,
errores técnicos cuando se hacen reservas en Internet, solicitudes al servicio de
habitaciones) y sentimientos de los clientes (p. €j., enfado, agradecimiento). Para hacer
recomendaciones de productos, también se tienen en cuenta los datos de los clientes de los
sistemas de gestion de relaciones con los clientes (asi como las posibles herramientas
adicionales, como la prevision de la demanda — consulte el capitulo 2.1). Ademas, cuanto
mas larga y detallada sea la interaccion con el cliente por teléfono, mayor sera la calidad de
los datos que se puedan extraer y mas precisas seran las recomendaciones de productos. La
misma légica se aplica a la complejidad de la interaccion telefénica. Aunque las solicitudes
de reserva simples no permiten una comprension detallada del comportamiento del cliente,
las interacciones mas complejas, como las quejas y las solicitudes especiales, pueden
generar conocimientos mas profundos y recomendaciones especificas sobre qué acciones
tomar.

Infraestructura tecnolégica:

No existen altos requisitos informaticos asociados con estas aplicaciones. El software de
andlisis de voz, asi como el software para grabar y guardar llamadas, se ejecutan como un
modelo de software como servicio (SaaS) en cualquier ordenador o en la nube y no requieren
infraestructura tecnoldgica adicional (aparte de una conexion a Internet). Es mas probable
que las soluciones listas para usar se ejecuten en la nube debido a las actualizaciones
continuas de datos externos (consulte los detalles mas arriba). Idealmente, se deberian
adquirir equipos nuevos que puedan grabar llamadas.

Requisitos de capital:

Los requisitos de capital son impulsados por los costes de licencia para las soluciones
estandar y los posibles costes adicionales de almacenamiento de datos (debido a los
grandes requisitos de espacio de almacenamiento de los datos de voz). Los costes de
licencia pueden determinarse por la cantidad de llamadas, horas o agentes. Ademas, puede
haber costes asociados con el mayor uso de las soluciones de gestion de relaciones con los
clientes existentes si sus precios dependen del nivel de uso. Esto se debe al hecho de que
las soluciones de reconocimiento de voz para recomendaciones de productos
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personalizadas pueden solicitar informacién con mucha mas frecuencia que los operadores
humanos.

Requisitos de talento:

Si la solucion se emplea de un extremo a otro, incluso para generar automaticamente ofertas
para los clientes, no existen requisitos especificos de capital humano o talento. En este
escenario, no se requeriria formacién adicional. Sin embargo, si la solucién no genera
automaticamente recomendaciones de productos, sino que muestra el analisis posterior a la
llamada como salida final, es posible que los empleados necesiten formacién para
interpretar los datos proporcionados para tomar las medidas adecuadas con respecto a las
ofertas de productos.

Desafios organizativos y culturales:

Es poco probable que surjan desafios culturales en las relaciones cliente-proveedor, ya que
en la industria hotelera (aparte del transporte y la logistica, por ejemplo), la proporciéon de
clientes con relaciones a largo plazo que reciben ofertas individuales de agentes es baja. Sin
embargo, dado que el anélisis de voz también se puede emplear para garantizar el
cumplimiento del agente durante las llamadas telefénicas y el desempefio, es posible que se
deban tomar algunas medidas para salvaguardar la confianza de los empleados (como
garantizar que los datos no afecten las revisiones de los agentes).

Impacto laboral:

El impacto potencial en el empleo no esté claro. Como el andlisis de voz y el andlisis de la
causa raiz relacionada pueden mitigar los motivos de las quejas de los clientes y, por lo
tanto, sus llamadas, la demanda de mano de obra para los centros de llamadas podria
reducirse. Donde antes los andlisis de llamadas telefénicas eran realizados por agentes
humanos, la demanda de mano de obra disminuiria ain mas. Sin embargo, el aumento de los
ingresos podria llegar a traducirse en una mayor demanda de mano de obra en otros
departamentos, como ventas y finanzas.

Sostenibilidad ambiental:

No se esperan efectos ambientales directos o indirectos.

Ejemplos:

* Un operador canadiense en el sector de viajes y hoteleria logré ganancias de
productividad del 400 % al emplear analisis de voz. El proveedor identificé cudles de las
frases de consulta y los patrones de habla de los agentes resultaron en llamadas
exitosas. En consecuencia, la empresa podria optimizar sus llamadas al definir qué
ofertas y promociones llevan a la conversion y crear una mejor experiencia para el cliente
(yactraq, s. f.).
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2.5 Facilitar la comunicacion con los huéspedes
mediante el uso de bots de chat multilingues

Descripcion:

En la industria hotelera y la restauracién, se emplean bots de chat multilinglies para ayudar
a los clientes internacionales con consultas de primer nivel, simulando una conversacién
humana interactiva para consultas sencillas con una gama limitada de respuestas, tales
como solicitudes de informacidn sobre la cartera de productos, ayuda para completar un
formulario de reserva o programacién de servicios. Cuando se superan las capacidades del
bot de chat (por ejemplo, cuando se trata de consultas complejas o emocionales), el bot de
chat pasara al cliente a un operador humano para obtener mas ayuda. Los bots de chat se
pueden integrar en el sitio web y las aplicaciones méviles de un hotel o restaurante.

Para permitir que un bot de chat responda a una consulta especifica, el procesamiento del
idioma natural se aplica a un paquete de datos de frases de consulta para agrupar las
consultas utilizando frases o palabras ligeramente diferentes pero con el mismo
significado. Para agrupar estas consultas, el reconocimiento de voz se utiliza para
encontrar permutaciones y expresiones adicionales en un paquete de datos de consultas
humanas expresadas y para calcular previamente frases de usuario clave basadas en
datos de sefiales auditivas. Luego, estos grupos de consultas se relacionan con las
respuestas adecuadas.

Los bots de chat multilinglies pueden comunicarse con los clientes en sus idiomas nativos
y asi facilitar la comunicacion. Existen tres soluciones para entrenar bots de chat en varios
idiomas. Se puede construir un bot de chat para cada idioma por separado, lo que puede
requerir mucho tiempo y dinero. O una solucién de traduccion en tiempo real ofrecida por
un proveedor externo (p. €j., Google Translate, Translated) se puede integrar en el bot de
chat. Alternativamente, ciertos proveedores de servicios ofrecen soluciones que integran
una multitud de idiomas construyendo el modelo del bot de chat (incluidas posibles
preguntas, respuestas y flujos de conversacion) una vez y traduciendo las frases de
consulta y las respuestas a varios idiomas. Para los clientes ubicados en paises
extranjeros, los bots de chat multilinglies ofrecen una alternativa a las costosas llamadas
telefénicas de larga distancia. Ademas, los bots de chat multilinglies ayudan a evitar las
diferencias de zona horaria al ofrecer soporte las 24 horas. Para las pymes, los bots de
chat multilinglies son particularmente relevantes, ya que les permiten ofrecer un nivel de
servicio que seria dificil de mantener con personal humano. Por ejemplo, los bots de chat
pueden cubrir las horas punta de demanda sin incurrir en costes adicionales
(significativos). Ademds, la cantidad de idiomas que pueden cubrir los bots de chat seria

18



dificil de lograr de manera rentable con la capacidad humana. Las cadenas de hoteles mas
grandes, por ejemplo, pueden tener disponibilidad del centro de llamadas las 24 horas,
pero esto es ineficiente y costoso para las pymes, ya que es posible que solo tengan unos
pocos clientes en contacto con ellas durante los periodos de baja demanda.

Impacto econémico:

La implementacion de bots de chat multilinglies puede aumentar las reservas directas a
través del sitio web de un hotel hasta en un 30 % (Trilyo, s. f.), ya que facilitar la
comunicacion con los clientes aumenta la satisfaccién del cliente. Ademads, los bots de
chat multilinglies ayudan a reducir la carga de trabajo y, por tanto, los costes laborales.

Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Hay soluciones listas para usar disponibles (por ejemplo, Trilyo, Guide Wiser, Quicktext)
que requieren cierto grado de personalizacion por parte de la empresa. Las soluciones ya
estan personalizadas para la industria hotelera y la restauracion. En ciertos casos, los
cambios graduales en el uso del idioma (por ejemplo, cambios Iéxicos 0 semanticos) crean
la necesidad de un mantenimiento regular de las herramientas. De lo contrario, los
requisitos de infraestructura tecnolégica son menores, incluso para procesos ejecutados
por la propia empresa, ya que estas soluciones pueden ejecutarse en sistemas en la nube
con acceso normal a Internet.

Disponibilidad de datos:

Para obtener los datos necesarios que vinculen las preguntas y consultas de los usuarios
con las respuestas adecuadas, se pueden utilizar dos tipos potenciales de fuentes: Las
frases de usuario y las sefiales auditivas se pueden obtener a partir de datos disponibles
internamente, por ejemplo, la redaccion de consultas y las acciones resultantes de
llamadas de clientes anteriores (si el paquete de datos proporciona volimenes
suficientemente extensos de puntos de datos en el idioma de interés). Alternativamente,
los datos requeridos pueden obtenerse de forma externa comprando paquetes de datos de
consulta y accion de los proveedores o escaneando sitios web de preguntas y respuestas
(por ejemplo, Quora, Reddit, Stack Overflow).

Infraestructura tecnolégica:

Los hoteles pueden integrar estas soluciones como aplicaciones de software como
servicio en sus ordenadores existentes. Luego, el software puede acceder a los datos
necesarios para responder consultas desde los sistemas del hotel (p. €j., plataforma de
gestién de relaciones con el cliente, sistema de gestidn de viajes). La interfaz del bot de
chat se puede ejecutar en el sitio web o la aplicacion moévil de un hotel.

Requisitos de capital:

Los costes de implementacion de los bots de chat multilinglies varian significativamente y
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son impulsados por los costes del proceso de recopilacion de datos, el software del bot de
chat en siy la integracion de los bots de chat. El entrenamiento de un bot de chat en varios
idiomas conlleva costes adicionales (por traduccién o recopilacién de datos adicionales en
diferentes idiomas). Por lo tanto, es probable que la implementacion de un bot de chat
multilinglie sea mas costosa que la implementacion de un bot de chat monolingle, con
costes que oscilan entre 40.000 y 100.000 €, en funcién de la complejidad del bot de chaty
los datos disponibles (Morozova, s. f.). Ademads, puede haber costes asociados con el
mayor uso de las soluciones de gestion de relaciones con los clientes existentes si sus
precios dependen del nivel de uso, ya que el software puede solicitar informacién con mas
frecuencia que los operadores humanos.

Disponibilidad de talentos:

Los requisitos de talento son relativamente bajos debido a la disponibilidad de soluciones
de proveedores externos. Sin embargo, para desencadenar acciones basadas en los
comentarios del bot de chat, los sistemas de una empresa deben tener implementadas
ciertas interfaces. Por lo tanto, se requiere cierto trabajo de personalizacion (que es dificil
de subcontratar y probablemente realizado por los propios empleados de la empresa) para
integrar bots de chat en diferentes procesos comerciales y sistemas de Tl heredados.

Desafios organizativos y culturales:

Los bots de chat reemplazan el trabajo humano, lo que potencialmente puede dificultar el
apoyo de los empleados. Sin embargo, la aceptacién de los empleados es esencial, ya que
deben colaborar con los nuevos bots de chat para su integracion exitosa. El apoyo y la
aceptacién se pueden lograr demostrando sus beneficios econémicos y cémo facilitan la
comunicacion.

Impacto laboral:

Puede haber un impacto negativo en el empleo, ya que se puede reemplazar la interaccién
de baja complejidad con los clientes, anteriormente realizada por humanos. Sin embargo,
los aumentos en los ingresos relacionados con la implementacién de un bot de chat (como
la mejora de las tasas de conversion, la reduccion de la rotacidn y los aumentos en el
volumen de ventas por usuario) podrian traducirse en una mayor demanda de mano de
obra en otros roles.

Sostenibilidad ambiental:

No se esperan efectos ambientales directos o indirectos.

Ejemplos:

¢+ Shibuya Granbell Hotel, un hotel boutique japonés, implementé el bot de chat en varios
idiomas Bebot. Los invitados pueden enviar mensajes al bot de chat a través de sus

20



teléfonos inteligentes para obtener recomendaciones (PR Newswire, agosto de 2017).

* La cadena hotelera japonesa Fujita Kanko implementd un bot de chat en varios
idiomas en su sitio web que puede responder consultas de huéspedes internacionales.
El bot de chat opera en japonés, inglés, chino y coreano (Fujita Kanko, diciembre de
2017).

2.6 Optimizacion de precios mediante la
identificacion de oportunidades de mejora
de margenes y percepcion de precios

Descripcion:

Las empresas pueden mejorar sus margenes mediante el empleo de técnicas de
optimizacién de precios que contrarrestan automdaticamente los cambios en los factores
determinantes del precio, como la competencia de precios o la elasticidad del precio del
cliente. Estas aplicaciones se basan en reglas algoritmicas de revision de precios, que se
basan en la competencia de precios relevante para unidades de mantenimiento de
existencias (SKU) estratégicamente relevantes. Por lo tanto, si se observan movimientos
de precios entre los competidores de productos que generan margenes, el software
permite responder y mantener los margenes estables trasladandolos a otros SKUs o
siguiendo los movimientos de la competencia. El impacto y la calidad de estas estrategias
de precios dependen de informacidn externa. Por lo tanto, se emplean mas comunmente
en empresas B2C que en empresas B2B, donde la disponibilidad publica de datos de
precios y variedad de productos permite aplicaciones mas eficientes. La aplicacion es
particularmente relevante para las pymes, ya que tiende a haber menos informacién de
precios con respecto a los productos que venden, lo que significa que tienen un mayor
potencial para registrar un margen adicional.

Impacto econémico:

Se espera que las aplicaciones aumenten los ingresos entre un 3y un 5 %, lo que
finalmente se traduce en aumentos del margen, siendo el impacto una funcién de los SKUs
afectados por la estrategia de precios. El potencial econémico de las pymes es
probablemente mayor que el de los grandes minoristas, ya que normalmente estan
expuestas a una menor elasticidad de la demanda, impulsada por una competencia mas
fragmentada y menos informacién sobre precios disponible (entrevistas con expertos).

Disponibilidad de soluciones listas para usar:
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Existen soluciones listas para usar que no requieren una mayor personalizacion por parte
de la empresa. La mayoria de las soluciones se basan en suscripciones y permiten una
subcontratacion completa de las actividades de optimizacién de precios. Los proveedores
conocidos incluyen Periscope, Competera y Wise Athena, entre otros.

Disponibilidad de datos:

La obtencion de datos es especialmente dificil para las pymes, ya que la optimizacién de
precios estd impulsada por la competencia regional y es dificil obtener datos especificos
de la ubicacion. Los precios fisicos deben recogerse manualmente, por ejemplo, es comun
que los grandes minoristas contraten personas que compran y escanean cestasde
productos representativos de sus competidores para obtener informacién sobre precios
(por ejemplo, se paga a una "familia de prueba" para que haga sus compras diarias,
escanee los recibos y los envie al minorista que los contrato; como alternativa, esto
también se puede subcontratar). Por otro lado, la falta de competencia local podria
restringir el volumen de datos disponibles.

Infraestructura tecnolégica:

Los requisitos informaticos para ejecutar algoritmos de optimizacién de precios varian
drasticamente con los tipos de productos vendidos, la disponibilidad de informacién de
precios de la competencia y los SKUs de interés. Por ejemplo, un gran minorista con
operaciones en todo el pais puede necesitar ejecutar el software con docenas de GB para
cada solicitud, momento en el que seria necesario el acceso a la nube. Para las pymes, la
informatizacion local o el uso de software en un dispositivo local seria totalmente
suficiente. Si los volumenes de datos permiten el uso de soluciones listas para usar que se
pueden ejecutar en cualquier ordenador o en la nube, no existen requisitos especificos con
respecto a la infraestructura tecnoldgica.

Requisitos de capital:

Dependen principalmente de la infraestructura tecnoldgica utilizada. El acceso a la nube es
mas caro que la informatizacién con soluciones de software como servicio listas para
usar. Ademas, la frecuencia de célculo es un determinante clave del precio (por ejemplo,
las llamadas a la nube se pueden pagar por el uso a diferencia de la informatizacién local).
Las empresas con mezclas de productos estacionales y campafias de marketing y
promociones frecuentes requerirdn con mayor frecuencia un nuevo célculo de sus
estrategias de precios y, por lo tanto, estaran naturalmente expuestos a mayores
requisitos de capital.

Requisitos de talento:

No se requiere talento adicional cuando se adopta una solucién lista para usary el
mantenimiento se subcontrata por completo. Si los algoritmos patentados se desarrollan 'y
ejecutan en la nube, los requisitos son mas altos (por ejemplo, se requeriria un
desarrollador con experiencia en ciencia de datos, econometria y posiblemente
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certificacion en la nube).

Desafios organizativos y culturales:

No se esperan desafios organizativos, ya que la herramienta no tiene un impacto
estructural en ninguna funcién comercial, sino que sirve como soporte para las decisiones
de fijacién de precios.

Impacto laboral:

La introduccion de esta aplicacidn podria tener un impacto ligeramente positivo en el
empleo. Es posible que se requiera mano de obra adicional si el proceso no se
subcontrata. El crecimiento de los ingresos puede, en ultima instancia, provocar un
aumento de la demanda laboral.

Sostenibilidad ambiental:

No se esperan efectos ambientales directos o indirectos.

Ejemplos:

*  Find Me A Gift, un minorista de comercio electrénico britanico, logré un aumento
del 25 % en las ventas después de cambiar los precios segun predicciones
algoritmicas, asociandose con Competera para recibir datos competitivos.
(Competera a)

*  Foxtrot, un minorista de productos electréonicos de consumo de Europa del Este,
logré un aumento del 15% en las ventas después de emplear el software de
optimizacién de precios de Competera, utilizando bases de datos sobre
interconexiones no lineales. (Competera b)

* Los productos empaquetados para el consumidor con grandes bases de SKU (por
ejemplo, Barilla) pueden alcanzar margenes de contribucion del 2 al 6 %,
aprovechando la plataforma de Wise Athena para predecir los precios y la demanda
de SKU durante los ciclos promocionales. (Wise Athena)
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2.7 Mejora del rendimiento de las inversiones de
marketing mediante la optimizacion de
marketing mix

Descripcion:

Los presupuestos de marketing a menudo representan un elemento de coste significativo,
cuyo impacto es dificil de medir. La optimizacién del marketing mix tiene como objetivo
invertir el presupuesto de marketing de la manera mas eficiente. Dependiendo de los objetivos
estratégicos, esta aplicacion puede generar mayores ventas con el mismo presupuesto de
marketing o ahorrar costes de marketing sin perder ventas. Para lograr este objetivo, se
analizan las actividades en diferentes canales de marketing (p. €j., redes sociales, marketing
digital, carteleria impresa) con respecto a su impacto resultante en las ventas. Un algoritmo de
IA analiza las acciones de marketing (p. €j., grupo objetivo, tiempo, inversién) y las ventas
resultantes (p. ej., del seguimiento de clientes en Internet). Determina las correlaciones entre
conjuntos de entradas (por ejemplo, un anuncio en Internet para hombres jévenes en Berlin
publicado un viernes por la noche) y las ventas resultantes (por ejemplo, las ventas de
pantalones a direcciones de Berlin aumentan en las siguientes semanas). Como resultado, el
valor de 1 € gastado se puede maximizar invirtiéndolo en la actividad mas prometedora en el
mejor canal. Esto es importante para las pymes que tienen un marketing limitado. Al mismo
tiempo, la correlacién entre causa y efecto es mas facil de establecer para las pymes, ya que
sus operaciones de marketing no son tan complejas como las de las empresas mas grandes.

Impacto econémico:

La optimizacion del marketing mix puede conducir a un aumento del 10 al 20 % en las ventas
para un presupuesto de marketing determinado (o una realizacién similar de rentabilidad con
ventas constantes) para las pymes. (Forbes, febrero de 2018)

Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Existen soluciones listas para usar que no requieren una mayor personalizacion por parte de la
empresa. Los proveedores de modelos de marketing mix ofrecen una subcontratacion
completa que incluye la recopilacion de datos, el analisis y la interpretacion de los resultados
(por ejemplo, Quantzig). Estos utilizan varias fuentes de datos (por ejemplo, datos de
propiedad de la empresa, estadisticas de ventas publicas) para alimentar su modelo. Como
resultado, se evallan las inversiones en marketing, lo que lleva a recomendaciones sobre qué
acciones de marketing en qué canales generan mas ventas.

Disponibilidad de datos:

El andlisis se basa en datos histéricos de ventas y datos internos (por ejemplo, asignacion
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presupuestaria). El desafio radica en conectar una venta con actividades de marketing
anteriores. Esta conexién es mds facil para las redes sociales y los canales en Internet, donde
los clientes pueden estar relativamente bien orientados y los datos estan facilmente
disponibles. Por ejemplo, una campafa en Facebook para mujeres de 20 a 30 afios en una
regién especifica se puede comparar con las ventas de este grupo. Para los canales fuera de
Internet, como una campafia de carteles, una comparacion similar es mas desafiante para
vincular las ventas a la campafia en particular. A diferencia de los actores mas grandes, que a
menudo ejecutan varias actividades de marketing en paralelo, las pymes suelen ejecutar una
sola campaiia, lo que facilita el seguimiento de los efectos. Por otro lado, también para los
canales en Internet, los datos pueden ser mas dificiles de adquirir en el futuro, si la
informacion de seguimiento inteligente (por ejemplo, cookies de terceros) es bloqueada cada
vez mas por proveedores de navegadores como Apple y Firefox, que se posicionan como
protectores de los datos de los usuarios (Medium, junio de 2019). Otro desafio radica en los
requisitos legales para el uso de datos personales (véase a continuacion).

Infraestructura tecnolégica:

No hay altos requisitos informaticos asociados con la aplicacién. El software se ejecuta como
una aplicacién de software como servicio (SaaS) en cualquier ordenador de sobremesa y no
necesita mas infraestructura tecnoldgica (aparte de una conexién a Internet). Un requisito
basico para la implementacién de esta aplicacion de IA es una herramienta de gestion de
relaciones con el cliente (CRM) para recopilar, categorizar y estructurar datos en el canal de
ventas individual.

Requisitos de capital:

Los requisitos de capital son relativamente bajos, segun el alcance y la disponibilidad actual
de datos. El seguimiento de los resultados de las campafias de redes sociales se incluye en
las respectivas plataformas (p. e]., Facebook). Los analisis de sitios web también estan
disponibles de forma gratuita (p. ej., Google Analytics) o por una tarifa mensual baja. Recopilar
datos de campanias fuera de Internet es mas desafiante y costoso, ya que debe recopilarse
manualmente y las acciones de marketing deben vincularse a las ventas respectivas. Si los
gastos de marketing y las ventas ya se controlan con herramientas digitales, el principal factor
de coste radica en el precio de la licencia de la solucion de IA. De lo contrario, primero se
deben recopilar estos datos, lo que podria implicar un software de gestidn de relaciones con el
cliente (CRM).

Requisitos de talento:

Las soluciones listas para usar se pueden implementar sin la necesidad de talento
especializado en IA. Sin embargo, es posible que se requieran algunos conocimientos de
marketing digital para implementar recomendaciones.

Desafios organizativos y culturales:

El impacto de la organizacion es limitado si los cambios en el marketing mix son relativamente
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pequefios. A medida que crecen estos cambios, es posible que se requieran cambios mas
significativos en la asignacién de personal y, potencialmente, una nueva capacitacion (p. €j.,
para las actividades de marketing digital).

Impacto laboral:

Esta aplicacién no tiene ningun impacto en los trabajos.

Sostenibilidad ambiental:

No se esperan efectos ambientales directos o indirectos.
Ejemplos:

* Unaempresa de bienes de consumo mejoro la asignacion presupuestaria de marketing,
optimizo el marketing mix e introdujo "una moneda" para medir y comparar el retorno de la
inversion (ROI) de marketing. Esto produjo un aumento de alrededor del 15 % en los
ingresos por ventas (entrevistas con expertos).

+ Otra empresa de bienes de consumo redujo su gasto en marketing en un 15 % (entrevistas
con expertos, lo mismo).

2.8 Prevenciony deteccion de ciberataques
mediante el analisis de datos sobre amenazas
y tréfico de red

Descripcion:

Los ciberataques suponen un grave riesgo para las empresas. Por ejemplo, un fabricante
japonés lider sufrié un ataque que provoco el cierre parcial de sus lineas de produccién
durante tres dias, lo que redujo la produccién en un 50 % (Capgemini, julio de 2019). Los
sistemas de ciberseguridad tradicionales (no 1A) detectan amenazas en funcién de reglas que
se derivan de datos histdricos de amenazas. Esto no protege contra nuevos virus y malware
(de la misma manera que la vacunacién contra la gripe del afio pasado no protege contra la
cepa de la gripe en este afio). La IA puede entrenarse con el reconocimiento de patrones en
software para detectar virus y ataques de malware antes de que se introduzcan en el sistema
y los aislen. El algoritmo aprende de la estructura de datos en virus y malware existentes, el
comportamiento del software dentro del sistema y el trafico de red (por €j., qué datos entrany
salen de la red) para diferenciar entre actividad buena y maliciosa. Dado que las pymes a
menudo no cuentan con los recursos y los expertos en ciberseguridad para identificar, evaluar
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y actuar frente a las amenazas de ciberseguridad, la inteligencia artificial puede ser crucial
para mitigar los riesgos del panorama de amenazas en continuo aumento (Klahr y otros, abril
de 2017).

Impacto econémico:

La reduccion en los costes para detectar y responder a las infracciones varia del 1 al 15 %, con
un promedio del 12 %, segln una encuesta en 850 organizaciones de 10 paises diferentes,
principalmente en Europa (Capgemini, julio de 2019). Con IA, el tiempo necesario para detectar
amenazas e infracciones se puede reducir hasta en un 12 %. En primer lugar, esto significa que
las reacciones pueden ser mas rapidas y evitar dafios mayores. En segundo lugar, también
reduce el tiempo laboral. La IA también reduce el tiempo necesario para remediar una
infraccion o implementar parches en respuesta a un ataque en alrededor del 12 % (Capgemini,
julio de 2019). Para las pymes que actualmente invierten poco o nada en ciberseguridad
porque es dificil atraer talentos de Tl (Smallbusiness.co.uk., marzo de 2019), esta aplicacién
de IA ayuda a reducir su exposicion al riesgo al sustituir un departamento de ciberseguridad.

Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Muchas empresas ofrecen servicios que van desde el apoyo a los analistas de seguridad de
las empresas con andlisis de amenazas (por ejemplo, Anomali, LogRythm) hasta una oferta de
servicio completo, incluida la reaccion (por ejemplo, Cyberreason, CrowdStrike, eSentire). Se
espera que pronto estén disponibles mas soluciones. Por ejemplo, GE desarroll6 Digital Ghost
para detectar ciberataques mediante el uso de gemelos digitales de los sistemas de control de
la maquina y Siemens presenté Industrial Anomaly Detection que identifica anomalias en las
redes industriales.

Requisitos de capital:

Los costes de las soluciones listas para usar a menudo se basan en la cantidad de puntos
finales (por ejemplo, ordenadores portatiles, teléfonos inteligentes). Una solucién de deteccion
puede costar entre 50 y 70 € por punto final al afio, mientras que una solucién de servicio
completo (desde la prevencién y la deteccion hasta la respuesta) cuesta alrededor de 200 €
por punto final al afio (CrowdStrike, s. f.).

Disponibilidad de datos:

Para que esta aplicacion de IA funcione, debe aprender de los datos de ciberseguridad
existentes (por ejemplo, virus, malware) y del comportamiento de la red. Los datos sobre
malware y virus los recopilan los propios proveedores disponibles o los obtienen
externamente empresas especializadas en este negocio. Luego, estos datos se introducen
continuamente en la herramienta de |A para detectar nuevas amenazas. El comportamiento de
la red es en parte genérico (por ejemplo, puntos finales como ordenadores que se comunican
dentro de la red local y con direcciones de Internet) y los proveedores de servicios pueden
formarlo previamente, pero en parte debe formarse individualmente para cada negocio (por
ejemplo, un software patentado puede producir un trafico inusual pero inofensivo).
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Infraestructura tecnolégica:

Dado que existen soluciones listas para usar que se pueden ejecutar en cualquier ordenador o
en la nube, no existen requisitos especificos con respecto a la infraestructura tecnolégica.

Requisitos de talento:

Algunas soluciones listas para usar permiten la subcontratacion completa de la
ciberseguridad al proveedor de servicios. También gestionan la integracion en las
instalaciones o en la nube. Si solo se subcontrata el andlisis de amenazas, los especialistas en
seguridad de Tl deberan continuar respondiendo a la amenaza o ataque de manera adecuada.

Desafios organizativos y culturales:

No se esperan desafios organizativos y culturales.

Impacto laboral:

El impacto potencial en el empleo no esta claro. Por un lado, la IA puede ayudar a reducir el
trabajo relacionado con la ciberseguridad, lo que conlleva menores costes de mano de obra.
Por otro lado, muchas pymes no cuentan con empleados dedicados a la ciberseguridad, por lo
que no hay impacto en la mano de obra, solo en el riesgo.

Sostenibilidad ambiental:

No se esperan efectos ambientales directos o indirectos.

Ejemplos:

+ ED&F Man, una empresa britanica de comercio de productos basicos, integré una
ciberseguridad basada en IA. Redujo el tiempo de investigacion de incidentes de horas a
minutos y disminuyo las alertas de prioridad de 800 a cinco por mes (Vectra.ai, s. f.).

+ Un fabricante aeroespacial global optimizé su proceso de seguridad de punto final y la
deteccién automatizada de amenazas con ciberseguridad impulsada por IA (Cyberreason,
s. f.).
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2.9 Mejora de la eficiencia de la generacion y
revision de documentos legales mediante
el procesamiento y la automatizacion del
lenguaje natural

Descripcion:

El procesamiento del lenguaje natural se puede emplear con fines de mineria de textos (es
decir, extraer informacién de recursos escritos) y para la revisién y creacion de contratos.
Permite la gestién de grandes grupos de documentos, incluida la busqueda entre documentos,
la automatizacion del flujo de trabajo y la deteccién automatica de idiomas. Las soluciones
modernas aplican algoritmos de aprendizaje automatico para extraer y analizar informacién
automaticamente, transferir conocimientos a través de contratos y resaltar aquellos que
requieren revision. Los documentos se pueden importar en una variedad de formatos y se
convierten automdaticamente a un formato legible por maquina. Luego, los modelos de
aprendizaje automatico identifican conceptos y cldusulas especificas. Las herramientas de
flujo de trabajo y edicién en pantalla facilitan el refinamiento de resultados, la colaboracién en
tiempo real y la visualizacién de los cambios realizados por diferentes revisores. Las
herramientas de blisqueda y andlisis facilitan la identificacion de problemas y tendencias y
pueden compararlos entre documentos. Las herramientas de gestion de documentos pueden
resaltar la cantidad total de documentos y documentos revisados para crear facilmente
resimenes y graficos de proyectos (Kira, s. f. ).

En general, la combinacion de aplicaciones de IA y revisores humanos produce resultados
mas precisos que cualquiera de ellos por separado (Clifford Chance, 2017). Sin tecnologia, los
revisores humanos encuentran solo hasta el 65 % de los casos, y del 75 al 80 % con la adicién
de asistencia tecnoldgica tradicional (que no se basa en IA) (Grossman y Cormack, 2011).

Impacto econémico:

El impacto econdmico puede variar segun el proveedor y el contexto. La revision y el analisis
de contratos se pueden completar en un 20 a 90 % menos de tiempo (20 a 40 % menos para
usuarios nuevos, hasta 90 % menos para usuarios mas experimentados) (Kira, s. f. ¢).

Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Hay soluciones listas para usar disponibles para una parte de la aplicacién. Por ejemplo, el
proveedor canadiense Kira cred un algoritmo de aprendizaje automatico patentado para
proporcionar mas de 900 modelos de aprovisionamiento integrados para cubrir una gran
variedad de casos de uso (por ejemplo, diligencia debida, puntos de negociacién de fusiones y
adquisiciones, acuerdos de crédito, comercio general, acuerdos de confidencialidad,
propiedades inmobiliarias). Al mismo tiempo, el algoritmo puede aprender a partir de ejemplos
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basados en contratos de muestra cargados por el usuario que resaltan las clausulas que
quieren que la herramienta aprenda. Segun los niveles de precision monitoreados de los
modelos aprendidos, el usuario puede decidir cudndo permitir que Kira identifique
automaticamente las cldusulas relevantes.

Disponibilidad de datos:

El procesamiento del lenguaje natural requiere acceso a los documentos que se revisaran. Se
pueden usar archivos en cualquier formato, incluidos los escaneos antiguos.

Infraestructura tecnolégica:

Dado que la mayoria de estas aplicaciones son soluciones listas para usar que se pueden
ejecutar en cualquier ordenador de sobremesa o en la nube, no se requiere una infraestructura
tecnoldgica especifica.

Requisitos de capital:

Los requisitos de capital son bajos y se limitan a la tarifa de suscripcion del paquete de
software utilizado. El precio se basa en el volumen de uso y se vende en contratos de licencia
anuales.

Requisitos de talento:

Cuando se utilizan soluciones listas para usar, las pymes no necesitan contratar talentos
especializados. Los empleados deben estar capacitados para usar el software. Gracias a las
interfaces faciles de usar y la disponibilidad de portales/personal de soporte, esto no suele
requerir mucho tiempo.

Desafios organizativos y culturales:

El principal obstaculo a superar en este contexto es la aceptacion de los departamentos
legales. Es posible que no confien plenamente en las aplicaciones de software para
comprender a fondo todos los matices de los documentos legales complejos y, por lo tanto,
las empresas pueden ser inicialmente reacias a confiar en estas aplicaciones en el contexto
de su trabajo diario. Sin embargo, cuando estas aplicaciones se emplean de forma segura
como herramientas para eliminar tareas manuales laboriosas, pueden mejorar enormemente
la experiencia de los empleados, lo que permite una mayor adopcion y aceptacion.

Impacto laboral:

Puede haber un impacto ligeramente negativo en el empleo, ya que estas aplicaciones pueden
mejorar la velocidad y la eficiencia del proceso de revisién de documentos. Sin embargo, las
aplicaciones actuales solo pueden reforzar procesos, no reemplazar completamente al
personal legal.
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Sostenibilidad ambiental:

Se espera un efecto ambiental positivo indirecto, ya que los documentos legales se pueden
almacenar, editar y compartir en Internet, lo que reduce la necesidad de imprimirlos.

Ejemplos:

¢+ Un bufete de abogados estadounidense de 275 abogados utilizé a Kira en su practica de
fusiones y adquisiciones para agilizar y acelerar el proceso de revision de documentos.
La empresa tenia la tarea de revisar mds de 500 documentos (incluidos acuerdos de
confidencialidad y acuerdos patronales) en un plazo de cinco dias habiles. Al utilizar
Kira, la empresa culmind el proyecto antes de tiempo, ahorrando aproximadamente el
48 % de las horas de trabajo necesarias para el proyecto (Kira, s. f. d).

2.10 Automatizacion del procesamiento de
facturas mediante el reconocimiento visual
de los datos de las facturas

Descripcion:

La gestidn de las cuentas por pagar requiere procesar las facturas desde la llegada de la
factura hasta el pago completo. En primer lugar, la factura debe procesarse previamente
introduciendo datos relevantes (p. ej., monto a pagar, nimero de referencia, detalles de la
cuenta bancaria) en el sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP) (p. €j., SAP,
MS dynamics). Luego se valida (p. €j., se compara con el pedido respectivo) y finalmente se
debe iniciar un pago de una cierta cantidad en un momento determinado. Una gran parte del
trabajo en el procesamiento de facturas pagaderas es la entrada manual de datos, es decir,
leer datos de una factura e introducirlos en un sistema ERP. Esta es una tarea tediosa,
propensa a pequefios errores (por ejemplo, digitos mal posicionados). La IA puede hacerse
cargo de esta tarea y puede garantizar que los datos casi siempre se procesen correctamente
(por ejemplo, méas del 99 % de precision con Itemize o Workfusion [Itemize, s. f.]). Para
procesar facturas automaticamente, las facturas (por ejemplo, impresas, PDF) se escanean y
se cargan en la herramienta. Luego extrae la informacion relevante (p. ej., monto, nimero de
factura, fecha) mediante el reconocimiento de imagenes y el procesamiento del idioma
natural. Posteriormente, los datos se introducen en el sistema ERP (p. €j., SAP, MS dynamics)
a través de una interfaz (API). A partir de ahi, se puede iniciar un procesamiento adicional,
incluido el pago de la factura. Al igual que otras tareas administrativas, el procesamiento de
facturas no es una competencia central de las empresas de fabricacion y, por lo tanto, a
menudo no esta optimizada. La automatizacion ayuda a las pymes a seguir siendo
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competitivas y también a ser mas flexibles a la hora de responder a los periodos de maxima
actividad, lo que suele ser mas dificil para las empresas mds pequefias con personal limitado.

Impacto econémico:

Esta aplicacion de inteligencia artificial aumenta la eficiencia del back-office al reducir el
tiempo y la mano de obra del proceso. El proceso de entrada de datos de facturas se puede
eliminar por completo. Suponiendo un tiempo medio de introduccién de datos de tres minutos
por facturay 200 facturas por semana, esta aplicacion de IA ahorraria diez horas a la semana.

Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Existen soluciones listas para usar que no requieren una mayor personalizacion por parte de la
empresa (por ejemplo, de Rossum, Parashift, Tipalt, ltemize). Pueden procesar cualquier
factura legible por humanos tan pronto como se digitalice (por ejemplo, cargada desde un
escéaner). Generan datos en sistemas ERP estandar (p. ej., SAP, MS Dynamics) a través de una
interfaz (API). La integracién es sencilla y esta respaldada por los proveedores.

Requisitos de capital:

Existen diferentes modelos de precios para esta solucion de IA, en su mayoria personalizados
para el negocio respectivo. Generalmente, el coste de esta solucién de IA depende
principalmente del nimero de facturas que se procesaran (por ejemplo, 0,5 € por factura hasta
2.500 facturas por mes y 0,2 € por cualquier factura adicional [Hypathos, s. f.]). Las funciones
adicionales (p. €j., enrutamiento de aprobaciones) también aumentan el precio.

Disponibilidad de datos:

Solo se necesita una fuente de datos para esta aplicacion de IA: se pueden usar facturas en
cualquier formato (p. ej., facturas impresas, PDF). Las facturas en papel deben digitalizarse
con un escaner, para que la aplicacién de |IA pueda procesarlas.

Infraestructura tecnolégica:

Como existen soluciones listas para usar que se pueden ejecutar en cualquier ordenador de
sobremesa o en la nube, no existen requisitos especificos con respecto a la infraestructura
tecnoldgica. Solo se requiere un escaner para digitalizar facturas.

Requisitos de talento:

No hay requisitos de talento de IA, ya que hay disponibles soluciones listas para usar para esta
aplicacion de IA. Se requiere cierta experiencia para configurar la interfaz (API) entre la
solucion de IA 'y el sistema ERP. Sin embargo, esto lo suelen realizar consultores externos.

Desafios organizativos y culturales:

Cuando se introduce por primera vez la solucion de IA, puede resultar dificil convencer al
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personal financiero de que el procesamiento de datos siempre produce el resultado correcto.
Esto se puede mitigar introduciendo un paso de validacién para que los humanos verifiquen la
lectura de datos en la fase inicial de integracion.

Impacto laboral:

La introduccion de esta aplicacién podria tener un impacto ligeramente negativo en el empleo,
ya que esta aplicacion de IA automatiza un proceso que actualmente realiza un humano. El
tiempo ahorrado se puede invertir en otras actividades (por ejemplo, mayor carga de trabajo
de los procesos financieros si la empresa estéa creciendo).

Sostenibilidad ambiental:

No se esperan efectos ambientales directos o indirectos.
Ejemplos:

* Una empresa de bebidas con sede en EE. UU. redujo la introduccién de datos de facturas
en SAP de tres minutos a unos pocos segundos. (Rossum, s. f.)

* Un minorista en Internet checo, DoDo, disminuyd el tiempo de procesamiento de
documentos en un 75 %. (Rossum, s. f.)

2.11 Prevencion de ataques de suplantacion de
identidad o phishing mediante el analisis de los
correos electronicos

Descripcion:

Los atacantes digitales intentan robar informacién (por ejemplo, inicios de sesién de cuentas)
enviando correos electrénicos de suplantacién de identidad o phishing que parecen
inofensivos o que parecen provenir de una fuente legitima. Los ataques de phishing ofrecen
riesgos importantes para las empresas, por ejemplo, al provocar ataques de denegacién de
servicios (DOS) que bloquean un sistema de Tl con demasiadas solicitudes, al introducir
ransomware que encripta datos valiosos hasta que se pague un rescate, o exponer datos
confidenciales (por ejemplo, datos de clientes), lo que puede provocar dafios en la marca o el
pago de multas. La creciente complejidad de los ataques dificulta que los sistemas existentes
basados en reglas los detecten. Por ejemplo, las campafias de phishing "polimérficas" evitan
la deteccidn al cambiar continuamente el correo electrénico que se envia (p. ej., nombre del
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remitente, asunto, cuerpo del correo electrénico, tamafio del archivo adjunto) (Ironscales a, s.
f.). Otra técnica de ataque, el "spear phishing", se dirige a un individuo especifico, como un
director financiero, al aprovechar la ingenieria social mejorada por inteligencia artificial, por
ejemplo, recopilar informacidn de perfiles sociales y otras fuentes de Internet. La IA puede
ayudar a las empresas a protegerse contra estas amenazas avanzadas aprendiendo
continuamente a identificar patrones sospechosos a partir de combinaciones de docenas de
funciones de correo electronico, por ejemplo, contenido y contexto del correo electrénico, URL
de la pagina web u otras técnicas de ofuscacién (Vade Secure g, s. f.). Tan pronto como se
descubre una amenaza, la solucion de IA se retira de todas las bandejas de entrada de correo
electrénico afectadas dentro de una organizacién. Ademas, la solucién capacita
continuamente a los empleados mediante el envio de correos electronicos de phishing
simulados (Ironscales b, s. f.). Si bien el phishing presenta riesgos para todas las empresas,
las pymes son especialmente vulnerables, ya que a menudo son menos conscientes o
capaces de defenderse de estos ataques (Belami, junio de 2019). Por lo tanto, las soluciones
listas para usar impulsadas por IA podrian ser una solucién para las pymes.

Impacto econémico:

El impacto econdmico radica en evitar riesgos. Por ejemplo, dos tercios de las pymes con
sede en el Reino Unido informaron sobre ciberataques en 2018, los cuales causaron dafos (es
decir, activos dafiados, pago de multas, tiempo de inactividad comercial) de 80.000 € en
promedio, siendo la causa mas comun los ataques de phishing. (Ashford, marzo de 2019).
Para las pymes que no estan invirtiendo lo suficiente en ciberseguridad debido a las
dificultades para atraer talento de Tl (Smallbusiness.co.uk., marzo de 2019), esta aplicacion
de IA podria ayudar a reducir su exposicién al riesgo sin tener que contratar especialistas.

Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Hay soluciones listas para usar (p. €j., Ironscales, Vade Secure, Barracuda) disponibles que no
requieren una mayor personalizacién por parte de la empresa. Las soluciones estan
disponibles como aplicaciones de correo electronico locales y basadas en la nube y se pueden
integrar en el software de correo electrénico existente (por ejemplo, Microsoft Office).

Requisitos de capital:

Los precios de esta solucion suelen depender del nimero de usuarios y del tipo de nivel de
servicio (por ejemplo, solo deteccién, formacion de empleados) y, por tanto, varian entre 3y 5
€ al mes por usuario (Expertinights.com, s. f.).

Disponibilidad de datos:

Esta aplicacion solo requiere datos de correo electrénico. Las soluciones listas para usar
estan preparadas para detectar patrones de docenas de caracteristicas Unicas del correo
electrénico para identificar el phishing, por ejemplo, el contenido y el contexto de los correos
electrénicos, paginas web, URL, incluidas las redirecciones, acortadores de URL u otras
técnicas de ofuscacion (Vade Secure a, s. f.).
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Infraestructura tecnolégica:

Esta aplicacion esta disponible como aplicaciones de correo electrénico locales y basadas en
la nube. Requiere acceso a los sistemas de correo electrénico de las empresas (por ejemplo,
Microsoft Office) a través de una interfaz (API) y se ejecuta en cualquier ordenador o en la
nube.

Requisitos de talento:

Las soluciones listas para usar permiten la subcontratacién completa de la seguridad del
phishing (deteccion y reaccién) al proveedor de servicios. La integracién en sistemas de
correo electrénico existentes (por ejemplo, Microsoft Office) a través de una API
preconfigurada toma menos de una hora y puede ser realizada por personal de Tl local
(Expertinsights.com. s. f.).

Desafios organizativos y culturales:

No se esperan desafios organizativos y culturales de la aplicacién, ya que su impacto es filtrar
correos electrénicos maliciosos. Algunas soluciones ofrecen una formacion contra el phishing
mediante la generacidn de correos electrénicos de phishing simulados para capacitar a los
empleados sobre cémo denunciarlos (Ironscales b, s. f.).

Impacto laboral:

El impacto potencial en el empleo no esta claro. Por un lado, la IA ayuda a reducir el trabajo
relacionado con la ciberseguridad, lo que genera menores costes de mano de obra. Por otro
lado, muchas pymes no tienen empleados dedicados a la ciberseguridad, por lo que la mano
de obra no se ve afectada.

Sostenibilidad ambiental:

No se esperan efectos ambientales directos o indirectos.

Ejemplos:

¢+ Gandi, un proveedor francés de hospedaje y correo electrénico, desplegé una solucién de
defensa contra el phishing basada en IA para aumentar la tasa de deteccién de correos
electrénicos de riesgo en un factor de 20, en comparacién con la solucién anterior.

* Una agencia de relaciones publicas con sede en EE. UU. despliega una solucién de defensa
contra el phishing basada en IA, que detecta automaticamente el 99 % de los ataques

(Ironscales c, s. f.).

+ Una empresa de construccién internacional utilizé la defensa contra el phishing basada en
IA cuando los sistemas tradicionales no los protegieron contra un ataque de phishing
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polimérfico al cambiar continuamente su (p. €j., tamafio de archivo, asunto, direccién). Una
vez verificado el mensaje como malicioso, la aplicacion se conecté a todos los buzones de
correo y eliminé automaticamente el mensaje malicioso en toda la empresa. Esto impidio
que todos los empleados abrieran mds mensajes y detuvo la ola de ataques. (Ironscales a,
s. f.).

* Intergamma, una cadena holandesa de bricolaje, desplegé una defensa contra el phishing
basada en Ay detecté con éxito ataques sofisticados que las soluciones tradicionales no
lograron identificar (Barracuda, s. f.).

2.12 Automatizacion de la gestion de contratos
de adquisiciones mediante el uso de analisis
semantico de texto

Descripcion:

El analisis de texto semantico se puede utilizar para ayudar a los equipos legales y de
adquisiciones a gestionar contratos y acuerdos de subcontratistas. Las aplicaciones se basan
en la visién artificial y la comprension del lenguaje natural para extraer informacién legalmente
relevante (por ejemplo, duracién del contrato, sanciones) de contratos, acuerdos y licitaciones.
Al analizar semanticamente el contenido, estas aplicaciones pueden revisar automaticamente
contratos, garantias y obligaciones para comparar cldusulas y ofertas en diferentes contratos
o marcar cldusulas que producen riesgos comerciales especificos (por ejemplo, sanciones
demasiado elevadas, condiciones de pago no preferibles) y, por lo tanto, deben ser revisadas
por un asesor juridico especial. Estas aplicaciones pueden ser particularmente relevantes para
las pymes, ya que sus funciones de contratacion a menudo tienen recursos legales limitados
(Sinclair, 2019).

Impacto econémico:

El impacto econémico se materializa principalmente en forma de ganancias de eficiencia para
los equipos legales y de adquisiciones, donde la revisidén de contratos se acelera
enormemente. En los equipos legales, se ha observado que los tiempos de revision de
contratos disminuyen en mds del 40 %. Los usuarios de aplicaciones como Kira informan un
nivel de precision del 70 al 85 % para los contratos procesados automaticamente con la
aplicacién, generando grandes cantidades de recursos para un control de calidad integral
(Kira, s. f. ).

Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Existen soluciones listas para usar que requieren cierto grado de personalizacion por parte de
la empresa. El andlisis automatizado de contratos lo ofrecen, por ejemplo, AnalyzeLaw
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(Alemania), Kira (Canadd) y eBrevia (EE. UU.). Cubren una amplia gama de clausulas
contractuales y no se centran exclusivamente en la industria de la construccion. Sin embargo,
si admiten clausulas especificamente aplicables a la industria, como cldusulas de
proveedores, contratos de arrendamiento, etc.

Disponibilidad de datos:

Todos los datos necesarios para ejecutar estas aplicaciones se encuentran en el ambito de los
documentos contractuales que se analizaran, que pueden introducirse en la aplicacién en
cualquier formato de archivo (incluido el escaneo de formularios de terceros). No se requieren
fuentes externas o de datos.

Infraestructura tecnolégica:

Dado que la mayoria de estas aplicaciones son soluciones listas para usar que se pueden
ejecutar en cualquier ordenador o en la nube, no se requiere una infraestructura tecnolégica
especifica.

Requisitos de capital:

Los requisitos de capital son bajos y se limitan a la tarifa de suscripcion del paquete de
software utilizado. El precio se basa en el volumen de uso y se vende en contratos de licencia
anuales.

Requisitos de talento:

Estas aplicaciones no requieren que las empresas cuenten con capital humano o talento
especifico. Los paquetes de software son faciles de usar, con interfaces intuitivas y una buena
experiencia de usuario. No requiere ninguna formacién sustancial adicional.

Desafios organizativos y culturales:

El principal obstaculo a superar en este contexto es la aceptacion por parte de los
departamentos legales y de adquisiciones. Es posible que no confien plenamente en las
aplicaciones de software para comprender a fondo todos los matices de los documentos
legales complejos y, dado que la gestidn de contratos juega un rol importante en la mitigacién
del riesgo comercial, los empleados pueden inicialmente ser reacios a confiar en estas
aplicaciones en el contexto de su trabajo diario. Sin embargo, cuando estas aplicaciones se
emplean como una fuente adicional de informacién para la revisién de contratos, o como
herramientas para ayudar con el andlisis de cldusulas especificas o para comparar ofertas
contractuales, pueden eliminar las laboriosas tareas manuales y mejorar en gran medida la
experiencia de los empleados, lo que permite una mayor adopcion y aceptacion.

Impacto laboral:

Puede haber un impacto levemente negativo en el empleo, ya que los departamentos de
adquisiciones pueden manejar su trabajo por contrato de manera mds eficiente, lo que lleva a
una carga de tareas mas reducida y a una menor necesidad de mano de obra.
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Sostenibilidad ambiental:
No se esperan efectos ambientales directos o indirectos.

Ejemplos:

¢+ Segun Kira, un proveedor de soluciones, 4 de cada 5 bufetes de abogados del Circulo
Magico del Reino Unido, un tercio de los 100 bufetes de abogados mds importantes de
EE. UU. y muchas empresas Fortune 100 de EE. UU. usan su paquete de software. Kira
afirma que su software se ha utilizado en transacciones de cientos de miles de millones
de ddlares hasta la fecha (SeeUnity, s. f.; Kira s. f. b) .

2.13 Mejora de los procesos de RR. HH. mediante
el uso de bots de RR. HH. para automatizar
las interacciones de los empleados

Descripcion:

La mayoria de las preguntas que un empleado podria dirigir al departamento de recursos
humanos normalmente ya se habran respondido antes de manera similar. Especificamente,
cada vez que se incorpora un nuevo empleado, una gran cantidad de preguntas similares (por
ejemplo, sobre beneficios, seguros, PTO) generalmente llegaran al departamento de recursos
humanos, que tiene la tarea de abordarlas de manera oportuna para evitar la insatisfaccion de
los empleados. Este uso de la IA tiene como objetivo ayudar a los profesionales de recursos
humanos aprovechando los bots de chat para automatizar las interacciones sobre temas
comunes de recursos humanos y desviar las consultas entrantes con opciones de autoservicio
para los empleados. Se basa en la tecnologia de procesamiento del idioma natural y puede ser
particularmente Util para las pymes, ya que sus funciones de recursos humanos suelen tener
recursos limitados.

Impacto econémico:

El impacto econémico se materializa principalmente en forma de ganancias de eficiencia para
los departamentos de RR. HH. y una mayor satisfaccién de los empleados. Los departamentos
de RR. HH. necesitan dedicar menos tiempo a tareas repetitivas. Segun varios estudios, los
costes asociados con la entrada manual de datos realizada por profesionales de RR. HH. son
de aproximadamente 4 € por entrada de articulo en promedio (siendo las inscripciones a
beneficios el tipo mas costoso y la incorporacién la menos costosa). Casi todos los costes se
pueden atribuir a la mano de obra, por lo que se pueden esperar ahorros significativos
(Paycom, 2020).
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Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Existen soluciones listas para usar (Botcore [Reino Unido], Zeal [EE. UU.] y Servisbot [EE. UU.])
que requieren cierto grado de personalizacién por parte de la empresa.

Disponibilidad de datos:

Los departamentos de RR. HH. pueden acceder a los datos necesarios para ejecutar estas
aplicaciones, pero es posible que deban documentarse y digitalizarse. Para configurar el bot de
chat, los documentos relacionados con asuntos de recursos humanos (por ejemplo, manuales
de empleados, programas de beneficios, politicas de la empresa) deben cargarse (en formato
no estructurado esta bien) para que el bot de chat aprenda de ellos. Otros proveedores ofrecen
una base de conocimientos preconfigurada para asuntos de RR. HH., que pueden mejorarse
mediante las politicas de la empresa relevantes y especificas.

Infraestructura tecnolégica:

Dado que la mayoria de estas aplicaciones son soluciones listas para usar que se pueden
ejecutar en cualquier ordenador de sobremesa o en la nube, no se requiere una infraestructura
tecnoldgica especifica. Sin embargo, las politicas de la empresa pueden requerir que se
acceda a la aplicacion a través de la intranet de la empresa, en cuyo caso se requiere una
interfaz.

Requisitos de capital:

Los requisitos de capital son bajos y se limitan a la tarifa de suscripcion del paquete de
software utilizado. La facturacion mensual puede variar desde aproximadamente 3 € por mes 'y
empleado en el caso de Zeal (aunque esto no se refiere a la gama completa de capacidades de
su bot de chat de autoservicio), hasta precios personalizados que varian segun el tamafo de la
empresa y la gama de temas abordados por el bot de chat (a veces sin tener en cuenta el
numero de usuarios reales).

Requisitos de talento:

Estas aplicaciones no requieren que las empresas cuenten con capital humano o talento
especifico. Los paquetes de software son faciles de usar, con interfaces intuitivas y una buena
experiencia de usuario. No requiere ninguna formacién adicional.

Desafios organizativos y culturales:

Una vez que el bot de chat se ha introducido formalmente internamente, no hay obstaculos
importantes que superar en este contexto. La aceptacion de los empleados probablemente se
reducira a la calidad de la interaccidn con el bot de chat y la precision de las respuestas. Para
asuntos confidenciales o poco comunes de RR. HH., se espera que los empleados se
abstengan de usar el bot y, en su lugar, se relacionen directamente con RR. HH. Si es posible, el
bot también puede reenviar consultas directamente a un contacto de RR. HH. adecuado y
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asignar un agente.

Impacto laboral:

Puede haber un impacto levemente negativo en el empleo, ya que los departamentos de

RR. HH. pueden volverse un poco mas eficientes, lo que reduce los requisitos del equivalente a

jornada completa y los gastos generales.

Sostenibilidad ambiental:

No se esperan efectos ambientales directos o indirectos.

Ejemplos:

*  Segun IBM, una empresa de tecnologia, que realizé una encuesta de RR. HH. en 2017 a
mas de 8.000 empleados, el 62 % de los encuestados "reutilizaria una herramienta con
capacidad cognitiva como un bot de chat para respaldar la toma de decisiones
personales de RR. HH." (IBM, s. f.).

+  Botcore, un proveedor de soluciones, tiene clientes de todos los tamafios y geografias,
desde corporaciones multinacionales como Coca-Cola y Unilever hasta pequefias
entidades como West Midlands Fire Service (Botcore, s. f.) .

2.14 Maximizar la capacidad del centro de llamadas
mediante la introduccion del enrutamiento del
centro de llamadas

Descripcion:

Al emplear estrategias de enrutamiento o asignacion de llamadas en los centros de
llamadas, las llamadas entrantes se asignan al agente mds adecuado en funcién de criterios
preestablecidos, como el historial del agente (es decir, satisfaccion del cliente, tiempo
promedio de atencidn, tasas de conversion), prioridad, las consultas anteriores de la persona
que llama y el valor de la persona que llama como cliente. Para hacer coincidir a los clientes
con el agente disponible mas adecuado, se emplea una herramienta de reconocimiento de
voz que reconoce la identificacién de la persona que llama y el motivo de la llamada
mediante un proceso de encadenamiento de datos basado en fuentes predeterminadas,
incluido el historial de llamadas y los datos CRM de la persona que llama. Luego, un
algoritmo de emparejamiento hace coincidir la informacidn y los requisitos de la persona que
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[lama con las habilidades del agente. El uso del enrutamiento mediante el empleo de
algoritmos de emparejamiento entre cliente y agente aumenta la satisfaccién del cliente (al
reducir el tiempo de manejo de llamadas y garantizar que las llamadas sean manejadas por
empleados con el conocimiento y las capacidades correctos para ayudar a los clientes) y el
volumen de ventas (ya que las solicitudes de generacion de ingresos se pueden priorizar en
el proceso de emparejamiento), asi como las tasas de conversion de ventas y la venta
cruzada (ya que es mas probable que el mejor agente coincidente encuentre el producto
adecuado para un cliente y haga las recomendaciones adecuadas). Ademas, la eficiencia del
agente del centro de llamadas se puede optimizar mediante el enrutamiento del centro de
llamadas al mejorar la utilizacion de cada agente. Para las pymes, donde la capacidad del
centro de llamadas puede verse limitada, esta podria ser una herramienta particularmente
relevante para aumentar la satisfaccion del cliente (y las tasas de conversién y los ingresos)
al optimizar la asignacion de capacidad para atender todas las consultas de los clientes a
tiempo.

Impacto econémico:

En el caso de las pymes, se puede esperar que el impacto econémico sea ligeramente
inferior a los aumentos de ingresos del 4 al 6 % que estdn logrando las empresas mas
grandes, ya que las pymes tienen centros de llamadas mas pequefios y, por lo tanto, suelen
tener menos ineficiencias que pueden superarse mediante la optimizacién del enrutamiento
(por €j., no hay tantos tipos de agentes del centro de llamadas y el tipo y la naturaleza de las
llamadas son mas similares que para los centros de llamadas mas grandes) (entrevistas con
expertos). Sin embargo, la implementacion de las pymes puede ser mas sencilla, ya que se
deben analizar paquetes de datos mas pequefios.

Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Existen soluciones listas para usar que requieren cierto grado de personalizacion por parte
de la empresa. (por ejemplo, genesys, Wise.io, Afiniti). Las soluciones se pueden personalizar
en funcién de los criterios que la empresa desea incluir (por ejemplo, prioridad, valor al
cliente, historial del agente). Esta personalizacién y la implementacion, integraciéon y
mantenimiento del software normalmente la realiza el proveedor externo.

Disponibilidad de datos:

Los datos necesarios para que los proveedores implementen el enrutamiento del centro de
llamadas basado en los criterios predefinidos se pueden obtener de los sistemas internos
del cliente (datos de CRM, llamadas grabadas, historial de llamadas, informacién del cliente)
y de fuentes de datos externas (datos adicionales sobre la identidad del cliente, obtenidos
principalmente de los socios de los proveedores (p. €j., corredores de datos, que buscan
informacion disponible publicamente en el sitio web).

Infraestructura tecnolégica:

No hay altos requisitos informaticos asociados con la aplicacion. El software se ejecuta
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como una aplicacién de software como servicio en cualquier ordenador y no requiere
infraestructura tecnoldgica adicional (aparte de una conexion a Internet).

Requisitos de capital:

Debido al bajo nimero de proveedores en la actualidad, los requisitos de capital son
relativamente altos y los proveedores cobran a las empresas en funcién de los ingresos
mejorados o en funcién del nimero de agentes. Los precios de un competidor oscilan entre
70y 130 € por agente al mes, y los minutos se venden por separado (genesys, s. f. a). Sin
embargo, no se aplican requisitos de capital adicionales en forma de talento, ya que el propio
proveedor externo subcontrata e integra completamente la solucion en el centro de llamadas
de la empresa.

Disponibilidad de talentos:

No se necesitan solicitantes adicionales, ya que la solucion esta totalmente subcontratada e
integrada en el centro de llamadas de la empresa por el propio proveedor externo.

Desafios organizativos y culturales:

Si bien no se producen cambios organizativos, dado que los flujos de trabajo y procesos de
los empleados no se ven afectados por la aplicacidn, pueden surgir desafios culturales de
los elementos basados en el desempefio de los agentes en los sistemas de enrutamiento del
centro de llamadas.

Impacto laboral:

La introduccion de esta aplicacién podria tener un impacto ligeramente negativo en el
empleo. A medida que aumenta la eficiencia de los agentes a través del enrutamiento,
podrian producirse reducciones de las tareas. Sin embargo, estas eficiencias se pueden
aprovechar para ofrecer un mejor servicio a los clientes y aumentar los ingresos de la
empresa, ya que la aplicacién rara vez se utiliza para reducir los costes laborales.

Sostenibilidad ambiental:

No se esperan efectos ambientales directos o indirectos.

Ejemplos:

* Virgin Media, un conglomerado de medios de comunicacion britanico, pudo reducir las
tasas de abandono de clientes en un 7 %, lo que en parte generé ingresos anuales
incrementales de 150 millones de euros utilizando el emparejamiento conductual de
Afiniti. (afiniti, s. f.)

+ Caesars, una cooperacion estadounidense en hoteles y casinos de juegos, obtuvo
ganancias en reservas del 5 % e ingresos anuales incrementales de 4 millones de euros
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mediante el uso de enrutamiento conductual del centro de llamadas. (afiniti, s. f.)

* Vodafone, una empresa britdnica de telecomunicaciones, redujo su tiempo medio de
espera en los centros de llamadas en diez segundos por interaccion empleando el
software de genesys. (genesis, s. f. b)

2.15 Optimizacion de los pagos mediante el
analisis de las facturas con reconocimiento
del lenguaje natural

Descripcion:

El procesamiento y pago de facturas es un proceso que requiere mucha mano de obra, ya que
las facturas (por ejemplo, de proveedores o para gastos de viaje) deben verificarse
manualmente linea por linea. Por ejemplo, la verificacion de una reclamacién de gastos puede
llevar una hora o mas, especialmente si hay sefiales de alerta, como la falta de recibos
(Maurer, agosto de 2019). Incluso cuando se verifica cada articulo en si, los duplicados no
siempre se detectan, y es dificil rastrear problemas como el recargo y el incumplimiento de los
términos de pago acordados. La IA puede ayudar analizando automaticamente las facturas y
marcando las facturas/gastos no conformes para que los humanos los verifiquen mientras
paga automaticamente las que son correctas. Basado en los datos de la facturay la
informacion contextual (por ejemplo, contratos, politicas), el algoritmo de IA utiliza técnicas de
aprendizaje profundo para mejorar continuamente su capacidad de marcar elementos de
riesgo aprendiendo de la retroalimentacién humana. Esto incluye, por ejemplo, identificar
cargos duplicados, descuentos faltantes y actividad sospechosa, asi como hacer cumplir los
términos de pago, eliminar los recargos y sefialar problemas de cumplimiento. De este modo,
los empleados se liberan de la carga de realizar tareas repetitivas y monétonas y tienen mas
tiempo para concentrarse en problemas criticos (por ejemplo, investigar elementos marcados
como de riesgo). Ademas, es probable que esto reduzca los gastos (p. €j., en articulos que no
cumplen con las normas o se facturan doblemente) y aumenta la transparencia para los
gerentes. A medida que se acelera el proceso, los empleados también pueden recibir una
compensacion mas rapida. Muchas pymes todavia procesan manualmente facturas en papel;
esta aplicacién podria ayudarles a mejorar significativamente la eficiencia y seguir siendo
competitivos.

Impacto econémico:

La carga de trabajo humano para la revision de facturas se reduce a mas de la mitad (Maurer,
agosto de 2019) ya que el 100 % de los gastos y las facturas se pueden verificar
automaticamente, en comparacién con menos del 10 % de las facturas que se verifican
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automaticamente sin una solucion de IA (AppZen, agosto de 2019). Ademds, se reducen los
gastos, ya que se evitan pagos ilicitos o sobrepagos.

Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Existen soluciones listas para usar que requieren cierto grado de personalizacion por parte de
la empresa (por ejemplo, aplicaciones, sistemas de supervisién). Las soluciones estéan
equipadas para marcar facturas (por ejemplo, detectar duplicados o problemas de
cumplimiento). La personalizacion es necesaria porque estos sistemas requieren integracion
en los aspectos especificos de una empresa (por ejemplo, las politicas vigentes), incluido el
sistema de TI, planificacion de recursos empresariales (ERP), y deben estar capacitados en los
datos contextuales de la empresa respectiva (por ejemplo, contratos con proveedores).

Requisitos de capital:

Los costes dependen en gran medida de los datos (por ejemplo, datos de facturas o
contratos) y sistemas (por ejemplo, ERP) que deben integrarse. Los costes son moderados si
todos los datos relevantes estan digitalizados y accesibles (por ejemplo, Airbus invirtié
alrededor de 45.000 € [Maurer, agosto de 2019]) y més si los datos deben digitalizarse primero
o hacerse accesibles mediante nuevas herramientas.

Disponibilidad de datos:

Se necesitan dos tipos de datos para esta aplicacion: datos de facturas y datos contextuales
para verificar facturas/asignar una calificacion de riesgo (tanto interna como externa).
Idealmente, los datos de la factura ya estdn digitalizados; de lo contrario, el reconocimiento
visual y el procesamiento del lenguaje natural se pueden utilizar para leer los datos en papel e
introducirlos en el sistema (consulte el capitulo 2.10). Para verificar las facturas y asignar una
calificacion de riesgo para priorizar las verificaciones de los empleados de finanzas, se
necesitan datos contextuales. Dependiendo de la configuracién, los sistemas de TI
implementados y la necesidad especifica (p. €j., nivel de cumplimiento legal), esto puede
incluir politicas, regulaciones, contratos y otros datos internos como mensajes, acceso a
credenciales y registros del sistema. Estos estan disponibles internamente y, por lo general, ya
estan digitalizados y, por lo tanto, solo deben introducirse en el sistema. Ademas, los datos
externos de fuentes en Internet (por ejemplo, sobre empresas extranjeras de propiedad estatal,
personas o entidades politicamente expuestas y profesionales de la salud) pueden servir para
descubrir transacciones derrochadoras, fraudulentas o fuera de la politica. Estos datos suelen
incluirse en la solucion.

Infraestructura tecnolégica:

Esta aplicacién requiere facturas digitalizadas. Por lo tanto, es necesaria al menos una
herramienta de administracion de facturas que idealmente cuente con reconocimiento visual
para leer las facturas automdaticamente. Ademas, las facturas deben contextualizarse con
contratos, por ejemplo, que deben estar disponibles a través de una herramienta digital.

44



Independientemente de estos requisitos, la aplicacién se ejecuta en cualquier ordenador o en
la nube.

Disponibilidad de talentos:

Esta aplicacion requiere la integracidn con los sistemas existentes por parte de expertos del
proveedor. Una vez en operacidn, la aplicacidn se ejecuta por si sola. Sin embargo, se
requieren nuevas integraciones cuando la entrada cambia (por ejemplo, actualizaciones del
sistema de TI).

Desafios organizativos y culturales:

Cuando se introduce por primera vez la solucion de A, puede resultar dificil convencer al
personal financiero de que el procesamiento de datos (casi) siempre produce resultados
correctos. Sin embargo, es probable que esto cambie cuando el personal vea que el sistema
sefiala de manera fiable los riesgos y reduce su carga de trabajo.

Impacto laboral:

La introduccion de esta aplicacién podria tener un impacto negativo en el empleo, ya que la
carga de trabajo de la verificacién de facturas y gastos se reduce significativamente.

Sostenibilidad ambiental:

No se esperan efectos ambientales directos o indirectos.

Ejemplos:

+  Airbus, un fabricante de aviones europeo, introdujo la IA para optimizar su proceso de
reembolso de gastos. Esto resulté en ahorros significativos debido a la reduccién de
mano de obra y un aumento en los pagos de gastos rechazados: en 2019, el sistema
ahorr6 aproximadamente 90.000 € y se espera que ahorre alrededor de 180.000 € en
2020. El sistema compara los informes con un repositorio de proveedores aceptados,
tipos de gastos y montos para detectar anomalias. Examina elementos como la
identidad de un proveedor, la existencia de lugares como un restaurante, el tipo de gasto
y la cantidad. El tiempo promedio entre la presentacion y la aprobacion ha disminuido
de un par de semanas a unos pocos dias, y la carga de trabajo de los revisores humanos
se ha reducido a mas de la mitad. Con el tiempo, se espera que el sistema detecte
patrones para procesar la informacién de forma mds répida y precisa (Maurer, agosto
de 2019).
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2.16 Automatizacion del cribado de curriculums
mediante el uso del reconocimiento visual

Descripcion:

La seleccion manual de curriculums es una parte de la contratacion que requiere mucho
tiempo. Ideal, un proveedor de automatizacion de reclutamiento estima que entre el 75y el 88
% de los CV recibidos para un rol no estdn calificados. Esto genera una gran carga de trabajo
asociada con la revision de curriculums y la preseleccién de candidatos, lo que consume hasta
23 horas del tiempo de un reclutador para una sola contratacion. (Ideal, s. f. a) Esta aplicacion
de IA tiene como objetivo aumentar significativamente la velocidad a la que se pueden
procesar las solicitudes de trabajo entrantes. Para ello, utiliza dos fuentes de entrada. En
primer lugar, el perfil de destino del solicitante lo definen los reclutadores y los requisitos
especificos del puesto de trabajo. En segundo lugar, todas las solicitudes de trabajo se
introducen en la herramienta en un formato legible a maquina (por ejemplo, PDF, Word; si no
estd disponible un formato legible a mdaquina, se podria introducir un paso anterior de escaneo
y reconocimiento éptico de caracteres). Posteriormente, la herramienta utiliza la comprension
del lenguaje natural y el andlisis semantico (entre otras tecnologias de |A) para extraer
informacion relevante de los curriculums y otra documentacion de refuerzo (por ejemplo,
experiencia laboral, calificaciones educativas, habilidades y conocimientos, competencias,
rasgos de personalidad). Luego, la informacidn extraida se compara con los requisitos de la
solicitud de trabajo y se sugiere al reclutador los candidatos mas adecuados. La aplicacion es
particularmente relevante para las pymes, ya que sus funciones de RR. HH. generalmente
pueden utilizar menos recursos que las de sus homélogos en las grandes empresas.

Impacto econémico:

El impacto econdmico es diverso. La automatizacidn del proceso de seleccion de curriculums
libera la capacidad de los reclutadores y, por lo tanto, reduce el coste de seleccion
directamente (hasta en un 75 %, segun Ideal). Ademads, la capacidad de los reclutadores ahora
se puede cambiar a tareas de mayor valor afnadido, como conocer mejor a los candidatos.
Establecer relaciones y determinar el encaje cultural puede conducir en ultima instancia a una
mayor calidad de contratacién, lo que probablemente tenga un efecto en el éxito empresarial
(aunque las ganancias econémicas asociadas son mas dificiles de cuantificar). Ademas, la
herramienta ayuda a eliminar los prejuicios inconscientes durante todo el proceso de
contratacion ya que, por ejemplo, los reclutadores pueden favorecer a los solicitantes de una
universidad porque conocen muy bien esta institucién en particular.

Disponibilidad de soluciones listas para usar:

Hay soluciones listas para usar disponibles que no requieren una mayor personalizacion por
parte de la empresa (por ejemplo, Ideal [Canadd] y CiiVSOFT [Reino Unido]).
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Disponibilidad de datos:

Hay dos tipos de datos necesarios para esta aplicacién de IA: las solicitudes de empleo de los
candidatos y la publicacion de empleo de la empresa. Todo esto se encuentra dentro de los
sistemas de seguimiento de candidatos y las pilas de reclutamiento que ya existen (por
ejemplo, Workday, SuccessFactors, Greenhouse, Bullhorn) y, por lo tanto, es facilmente
accesible. No se requieren fuentes de datos externos; sin embargo, los reclutadores deben
introducir el tipo de perfiles de candidatos que consideran relevantes para el puesto en la
aplicacién por adelantado, de modo que el software pueda aplicar filtros relevantes y una
clasificacion precisa.

Infraestructura tecnolégica:

Dado que existen soluciones listas para usar que se pueden ejecutar en cualquier ordenador o
en la nube, no existen requisitos especificos con respecto a la infraestructura tecnoldégica. La
mayoria de las soluciones listas para usar se integran a la perfeccion con las pilas de
contratacion comunes y, por lo tanto, no interrumpen los flujos de trabajo.

Requisitos de capital:

Los gastos son bajos y se limitan a la tarifa de suscripcién del paquete de software utilizado,
que aumenta con el tamafio de las operaciones. Los planes de precios para, por ejemplo,
CiiVSOFT comienzan en aproximadamente 500 €/mes para el plan estandar, lo que permite
1.000 clasificaciones de candidatos por mes. Esto puede ser suficiente para una pyme tipica.

Requisitos de talento:

La aplicacién no plantea requisitos especificos a la empresa en cuanto a capital humano o
talento. Los paquetes de software son faciles de usar, con interfaces intuitivas. No requiere
ninguna formacién sustancial adicional y las herramientas se integran bien con los sistemas
estandar de seguimiento de candidatos.

Desafios organizativos y culturales:

No se esperan desafios organizativos o culturales significativos, ya que la aplicacion sirve
como una fuente adicional de informacioén para los reclutadores y ayuda con la clasificacion
inicial de los solicitantes (que los reclutadores pueden anular a lo largo del flujo de trabajo, si
su perspectiva es distinta). Dado que la aplicaciéon puede ayudar a encontrar candidatos que
exhiban un ajuste cultural particularmente fuerte, la salud organizativa puede mejorar en
general.

Impacto laboral:

La introduccion de esta aplicacién podria tener un impacto ligeramente negativo en el empleo,
cuya magnitud dependera de la capacidad del reclutador para cambiar las tareas repetitivas
por otras de mayor valor afiadido.
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Sostenibilidad ambiental:

No se esperan efectos ambientales directos o indirectos.
Ejemplos:

* Indigo, un minorista estadounidense de libros y musica, utilizé Ideal para respaldar su
afluencia semanal de 2.200 solicitudes en Internet. Mediante el uso de IA, Ideal ayudé a
Indigo a reducir el coste por contratacion en un 71 %, triplicar los candidatos calificados,
eliminar el potencial de sesgo de contratacion y mejorar la eficiencia del reclutador en un
factor de 3,7. Los tiempos de espera de los candidatos se redujeron significativamente y
los principales candidatos fueron rapidamente identificados y contactados. (Ideal, s. f. b)
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Apendice

3.1 Lainformatizacion en la nube (cloud
computing) ofrece a las pymes la posibilidad
de escalar de forma dinamica y econémica las
capacidades de informatizacion,
almacenamiento y red

La informatizacion en la nube (cloud computing) es un nuevo paradigma de informatizacion en
el que los recursos dindmicamente escalables (por ejemplo, informatizacién, almacenamiento
y red) se ofrecen como un servicio de pago por uso. Las caracteristicas y ventajas clave sobre
la infraestructura de servidor tradicional son (entre otras):

« Agrupacion de recursos

A través de la virtualizacién/abstraccién de hardware, los clientes pueden compartir
recursos y asi lograr economias de escala invisibles para los entornos de Tl heredados
(por ejemplo, es més barato para Amazon Web Services (AWS) ofrecer capacidad
informatica a sus miles de clientes al mismo tiempo que para una empresa Fortune 500
configurar su propio centro de datos).

- Automatizacion/elasticidad rapida

A través de la abstraccion de hardware, los clientes de la nube pueden escalar
verticalmente o reducir verticalmente con facilidad los recursos informaticos que
necesitan (por ejemplo, Netflix como cliente de la nube puede necesitar mas recursos
durante las horas punta, donde la mayoria de la gente ve contenido, pero puede reducir
verticalmente sus servidores durante las horas menos ocupadas, estos servidores pueden
ser utilizados por otra persona [consulte la agrupacion mas arribal).

- Autoservicio bajo demanda

A través del autoaprovisionamiento, los clientes pueden escalar dinamicamente los
recursos informaticos que necesitan, incluso en los casos en que no se pueden prever
picos de demanda. Por ejemplo, si una empresa de comercio electrénico aloja su tienda
web en la nube el Black Friday, se le podrian asignar mas CPU/servidores de forma
instantanea y automatica para prevenir que el servidor se caiga.
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Servicio calculado/medido

En marcado contraste con los entornos de Tl heredados, los costes de la nube se facturan
como gastos operativos o en funcion del uso. Esto lleva a un ahorro de costes
significativos, ya que los centros de datos en las instalaciones que deben manejarse,
mantenerse y aprovisionarse durante todo el dia, independientemente del uso real,
constituyen un alto coste fijo para las empresas.

Amplio acceso alared

El acceso a la nube esta disponible en cualquier momento y en cualquier lugar
(suponiendo que haya suficiente acceso a la red) a través de conexiones de Internet
publicas o privadas, ya que todos los grandes proveedores de nube tienen puntos de
acceso en los principales puntos de convergencia de Internet del mundo, lo que permite un
acceso de baja latencia y distribucion de contenido (por ejemplo, si Spotify hospedara
todas las canciones en servidores con sede en EE. UU,, esto induciria latencia para sus
clientes).

La arquitectura en la nube simplificada consta de tres pilares, todos los cuales se facturan de
diferentes maneras, a saber:

Informatizacion:

Las unidades centrales de procesamiento (CPU) que realizan tareas informéticas para los
clientes de la nube (un minorista puede calcular una estrategia de precios 6ptima basada
en un modelo econométrico y grandes paquetes de datos de transacciones).

Almacenamiento:

Servicios relacionados con el almacenamiento, transmision y copias de seguridad de datos
y servicios de bases de datos que permiten consultar los datos (una empresa de
transporte puede almacenar un historial de rutas y ubicacion para su flota).

Red:

Interaccion y transmisién de datos entre servidores en la nube y usuarios finales (por
ejemplo, una startup que ofrece una solucién de software como servicio para la
automatizacion del marketing).

Ademas, existen aplicaciones y servicios.

Las aplicaciones constituyen soluciones de software como servicio (SaaS) como
Microsoft Office 365, que se ejecuta en la nube en Microsoft Azure.

Los servicios comprenden principalmente ofertas adicionales de proveedores de la nube
que los clientes de la nube pueden aprovechar y aplicar a los datos que almacenan en la
nube (p. ej., algoritmos de agrupacién en clusteres de aprendizaje automatico que una
empresa Fortune 500 puede aplicar a los datos de sus clientes).

Los diversos pilares de la pila de informatizacion en la nube estan asociados con diferentes
costes. Para la mayoria de las implementaciones en la nube, la informatizacién constituye la
mayoria de todas las facturas en la nube incurridas por el cliente (los servicios y las
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aplicaciones requieren recursos informaticos para ejecutarse y, por lo tanto, también entrarian
en esta categoria), seguidos del almacenamiento y la red. La asignacion exacta de costes
varia segun el caso.

La informatizacién en la nube beneficia particularmente a las pymes porque les ofrece acceso
a recursos informaticos infinitos mientras reduce casi todas las inversiones de capital
iniciales. Con los servicios en la nube, las pymes solo pagan por los recursos que realmente
necesitan y pueden ajustar dindmicamente su consumo de acuerdo con los requisitos
comerciales.
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El Reglamento general de proteccion de datos
(RGPD) protege los datos personales y permite el
libre flujo de datos dentro de la UE’

El Reglamento general de proteccién de datos (RGPD) entré en vigor en mayo de 2018.
Protege los datos personales de los ciudadanos y residentes de la UE, definiendo y
estableciendo principios fundamentales de proteccién de datos que conciernen al proceso
completo de recopilacion, procesamiento, uso y responsabilidad en torno a los datos
personales.BAdemés, formaliza y permite el libre flujo de datos dentro de la UE, lo que es un
requisito previo importante para la adopcién de la inteligencia artificial (IA). RGPD se
considera la ley de privacidad y seguridad de datos mas estricta del mundo, segun la UE
(GDPR.UE, s. f.). Las multas por infraccidn se establecen en un maximo de 20 millones de
euros, o el 4 % de los ingresos globales de una empresa si son mas altos, excluyendo
posibles compensaciones a los interesados (persona cuyos datos se procesan). RGPD tiene
implicaciones para toda la cadena de suministro de procesamiento de datos, desde la
recopilacion de datos hasta el almacenamiento y uso.

La regulacién se aplica a los datos personales, que se definen como cualquier informacién
relacionada con una persona ya sea directa o indirectamente (RGDP.UE, s. f.). Ejemplos tipicos
de datos personales son la direccion de correo electrénico, el nimero de teléfono moévil, el
nimero o nombre de la seguridad social, el apellido, la fecha de nacimiento y la direccién. Sin
embargo, las regulaciones de RGPD no se aplican a datos completamente anonimizados o
datos afadidos donde es imposible vincular datos a individuos (esto no es cierto para la
pseudonimizacién en la que aun es posible vincular datos a personas, por ejemplo, mediante
el uso de un identificador (secreto) incluso si este identificador solo es conocido por un grupo
selecto de personas).

La aplicabilidad de la normativa RGPD cubre diferentes tipos de entidades como empresas,
instituciones, organizaciones, universidades, etc. Ademas, la aplicabilidad no se limita a
entidades ubicadas en la UE. Cualquier entidad que procese datos de residentes de la UE, o
que esté activa en el suministro de bienes y servicios a los consumidores de la UE, debe
cumplir con RGPD, incluso si el procesamiento de datos ocurre fuera de la UE. Es importante
tener en cuenta que existen algunas excepciones a las estrictas regulaciones de RGPD. Por
ejemplo, el uso de datos personales para el interés publico y nacional (p. €j., actividades

7 Este documento no ofrece ningun tipo de asesoramiento legal. Las descripciones proporcionadas en este documento
no constituyen ni sustituyen la busqueda de asesoramiento legal.

8 Entre los principios clave se encuentran la minimizacion de datos (la recopilacién, el almacenamiento y el uso de datos deben
limitarse en la medida necesaria para el propdsito), la limitacién del almacenamiento (almacenar datos personales solo
durante el tiempo que sea necesario), rendicion de cuentas (responsabilidad del controlador de datos de poder demostrar el
cumplimiento), limitacion del propdsito (datos procesados para los fines especificados al interesado cuando se recopilan),
integridad y confidencialidad (por ejemplo, el procesamiento de datos debe garantizar la seguridad adecuada, por ejemplo, a
través del cifrado), legalidad (los datos se procesan solo si existe una base legal para ello, por ejemplo, consentimiento),
imparcialidad (los interesados deben tener los medios para ejercer sus derechos) y transparencia (la informacion para el
interesado debe ser facil de entender) y precision de los datos (posibilidad de rectificacion oportuna de los datos incorrectos).
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policiales, enjuiciamiento, etc.) no esta tan estrictamente regulado (p. ej., no se necesita
consentimiento para la recopilacién o el procesamiento de datos).

El reglamento define términos legales clave para mayor referencia. Los interesados son las
personas cuyos datos se procesan (por ejemplo, el consumidor). El responsable del tratamiento
de los datos es la organizacién (por ejemplo, la pyme) que decide "por qué"y "cémo" se
procesaran los datos personales. Por ultimo, un encargado del tratamiento de los datos es la
entidad que trata los datos en nombre del responsable del tratamiento, lo que puede hacerse

interna o externamente, a través de terceros de forma contractual.

Segun el RGPD, existen seis motivos legales para la recopilacion, el almacenamiento y el uso de
datos:

1. Obligaciones legales (por ejemplo, sistema judicial, impuestos)
2. Interés vital (por ejemplo, la integridad fisica del interesado)

3. Obligaciones contractuales (por ejemplo, el procesamiento de la direccién de un interesado
durante la compra por Internet)

4. Tarea publica (por ejemplo, organizacion que ejerce autoridad oficial para llevar a cabo una
tarea de interés publico)

5. Interés comercial legitimo (por ejemplo, marketing directo a clientes existentes)

6. Consentimiento (por ejemplo, que el interesado dé su consentimiento para la recopilacion
y/o el almacenamiento y/o la utilizacion de los datos)

Para las empresas, los dos ultimos constituiran la base legal para la mayoria de los casos de
recopilacion de datos. Si bien el interés comercial legitimo no requiere consentimiento, solo
puede usar los datos de clientes existentes y estos datos no se pueden transferir a terceros.
Como alternativa, las empresas pueden solicitar el consentimiento del interesado. Este
consentimiento debe ser informado (es decir, escrito en un idioma comprensible y no como
parte de los términos y condiciones generales) y afirmativo. Se debe recopilar el
consentimiento para compartir datos con un socio externo si es necesario compartir los datos.
Ademas, se debe recopilar un consentimiento personal adicional para los datos sensibles en
relacion con los derechos y libertades fundamentales (por ejemplo, datos de salud, religién,
opinidn politica y raza). Estos datos no deben usarse para empresas si se pueden evitar, ya que
se necesitan medidas de seguridad adicionales (por ejemplo, EIPD, véase mas abajo).

Durante la fase de uso de datos, debe haber un registro de la actividad de procesamiento,
incluido el propdsito inicial, los limites de tiempo de uso y las garantias de seguridad. Los datos
deben procesarse de manera transparente, lo que significa que se ha otorgado el
consentimiento, las actividades se registran y la empresa debe poder informar tanto a los
legisladores como al interesado de como se manejan los datos, si cualquiera de los dos lo
solicita. Después del uso de datos, el procesador de datos debe eliminar y devolver todos los
datos personales al controlador de datos. La UE también prohibe la transmision de datos a
paises no pertenecientes a la UE sin consentimiento, a menos que estos paises garanticen un
nivel adecuado de proteccion. A partir de febrero de 2020, algunos paises europeos cumplen
con un nivel minimo de proteccién de datos personales, entre ellos Noruega, Liechtenstein,
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Islandia y Suiza. El cumplimiento de los Estados Unidos se limita al marco del escudo de
privacidad.

En términos de almacenamiento de datos personales, los datos deben conservarse en una
forma que permita la identificacion de las personas durante no mas tiempo del necesario. En
caso de que exista un alto riesgo para la informacion personal de las personas, se necesita un
procedimiento de Evaluacion de impacto en la proteccion de datos (DPIA) para cada una de las
actividades de procesamiento de datos, incluidos los datos altamente sensibles. Las
infracciones deben notificarse a las autoridades y a los interesados en un plazo de 72 horas si
no se puede demostrar que se tomaron las medidas tecnolégicas adecuadas (por ejemplo,
cifrado). Concretamente, esto significa que las empresas deberan desarrollar un “Informe de
filtracién de datos y plan de accién”. Bajo ciertas condiciones9, la empresa debe nombrar un
Delegado de Proteccién de Datos (DPD), cuya funcién seré informar y asesorar a otros
empleados, monitorear el cumplimiento de la regulacion, ofrecer asesoramiento sobre la EIPD,
cooperar con la autoridad supervisora y actuar como punto de contacto con ellos. La
proteccién de datos podria lograrse mediante, por ejemplo, autenticacion de dos factores para
acceder a las cuentas donde se almacenan los datos de trabajo, acceso limitado a los
empleados en funcién de la necesidad de conocerlos y cifrado de extremo a extremo con
proveedores de nube. La privacidad debe integrarse desde el principio en los procesos
(«Privacidad por disefio»)."

Los interesados tienen amplios derechos, en particular el derecho a tener acceso a los datos
procesados, ser informado sobre como funcionan los algoritmos de decisién, obtener la
rectificacion o el borrado de los datos personales en determinadas circunstancias ("derecho al
olvido"), y oponerse o restringir el procesamiento de datos (por ejemplo, revocar el
consentimiento).

Una vez que muchas aplicaciones de IA requieren la recopilacién, el almacenamiento y el uso
de datos personales (véase mds abajo), las pymes deben tomar los siguientes pasos para
garantizar el cumplimiento de RGPD:

« Tener al menos una persona calificada siguiendo una formacién u obtener servicios de
asesoria de uno de los numerosos proveedores en el mercado (iapp, 2019).

« Establecer si los datos utilizados en la aplicacién de IA estan cubiertos por el RGPD (es
decir, si se consideran datos personales) y qué riesgos estan asociados con su
procesamiento. Por ejemplo, se debe evitar el uso de datos confidenciales (como se
describe anteriormente), si no es absolutamente necesario para el propésito comercial.
Comprender si los tipos de datos estan de acuerdo con la regulacion RGPD, ya que muchos
tipos de datos, como datos de maquina, datos de proceso, datos de almacenamiento, etc.
se puede usar sin cumplir con las regulaciones RGPD.

+ Garantizar la proteccion técnica de los datos (p. €j., cifrado) y no compartirlos sin las
precauciones necesarias. Si se comparten, los encargados del tratamiento deben cumplir

9 Se necesita un DPD cuando el procesamiento de datos lo lleva a cabo una autoridad publica o cuando las actividades
principales del responsable o del encargado requieren un monitoreo regular y sistematico de los interesados a gran escala.

10 El cifrado y la privacidad de un extremo a otro deben ser la configuracion predeterminada, con transparencia en los procesos y la
tecnologia.
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con RGPD.

« Ser consciente de las obligaciones hacia el regulador y los clientes (p. ]., consentimiento,
procedimiento de informacién para el cliente, incluidas las posibilidades de eliminacién de
datos).

« Ser capaz de explicar la funcién de los algoritmos de IA y su decisién tanto al cliente como
al regulador sobre como se toma la decision.

Ademas de RGPD, se espera una regulacion mas especifica de la IA, ya que esta es una de las
prioridades de la Comision Europea recién elegida, con un enfoque en el uso ético de la IA
(Baker 2019).
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