® , .
Telefonica

y

La transformaci?n del puesto
de trabajo moderno

El papel de la Inteligencia Artificial y los Asistentes Virtuales

-‘

oA

2’*‘; ,«3.\ ‘, >
. R
(VO

&

Bruno Enrique
Lago Prieto Garcia Lopez MWC 2023

Virtual Assistants Workplace : M AKI N G
Businesli/slarli])aegg:opment Businels\/lsarl:]):gg:opment T H I N G S
¢ HAPPEN




MWC 2023

EL TALENTO, LO PRIMERO

Todos los
SECTORES,
Todas las
RESPONSABILIDADES

2 OBJETIVOS
CLAVE

ATRAER
TALENTO

4 QUESE
Y QUEDAR
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El reto de la Gran Renuncia

Datos de Espana 2022

oY
< 4
< i Abril 2022: 5.467 abandonos
E—_;' K H Maximo historico (desde 2001)
= s s Wani NS :
e it 7% empleados espafioles
“’” ’ "7 desean cambiar de empleo
it 9/10 profesionales en
»:::0 busqueda activa
f .
... Profesionales entre 30 y 45
::ii afos, los mas exigentes
s. Telefénica
* Wolters Klewer TAA Espafia 2022

* Consultora Hays 2022
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QUE PIDEN HOY LOS
PROFESIONALES

FLEXIBILIDAD Y CONCILIACION

|

\\\

\\\

\\

TELETRABAJO Y MOVILIDAD

MAS TIEMPO PERSONAL

T

INVERSION EN FORMACION

TECNOLOGIA Y WORKPLACE W
SUELDO M
DESARROLLO PROFESIONAL m ...las personas son el auténtico motor de las

companias, y se han reencontrado con un
enfoque mas humano.
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PERO, ;POR QUE ES TAN IMPORTANTE EL PUESTO
DE TRABAJO PARA LAS ORGANIZACIONES?

Modernizacidon de la

organizacion y atractivo
para el empleado

°

Impulsa la productividad
y la eficiencia

77
Mejor COMpetencias

digitales de los
empleados

Potencia la calidad de |la

colaboracion delos
equipos

Aceleracién en una cultura
mas digital

Garantiza la

disponibilidad para mi
negocio/clientes/ciudadanos
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QUE PUEDEN HACER
LAS EMPRESAS
PARA SER MAS ATRACTIVAS

¢ Qué piezas se
requieren para
construir una
mejor
experiencia de
usuario en el
Puesto de Trabajo?

Maxima
Disponibilidad

Omnicanalidad

Accesibilidad ~.

|
-1

Proactividad

Iﬁteractivid d
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Vigencia " \flexibilidady 4 (
tecnologica Personalizacion Innovacion
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LA EXPERIENCIA SMART WORKPLACE

-

Sencilla

[==]

Ventanilla

unica para todas
las incidencias

a

Atencion en

cualquier lugar
(oficina, hogar, IT
1 corner,...)
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Omnicanal

LT

Atencion al usuario
a través de su
canal preferido

- ==

Personalizada Proactiva
g T,
Capacidades Monitorizacion

proactiva para
anticiparnos

elegir: SLAs,
horarios, modelo de

de autogestion
para los empleados

N T

Capacidad de

T T e

PR ettt
o L e e

atencion,...
0 &
i Y f ‘ N
O \.J
| |
Incorporacion Resolucion en Herramientas Informes y
canales primer personalizadas Cuadros de
innovadores de contacto parala a las necesidades mando para
atencion , mayoria de ] del cliente . apoyar toma de
R G -~ ___incidencias___.-" . __ /" <____decisiones___.*
Y ademas....PODER MEDIR y conocer |lo que sienten: Medida objetiva de la

experiencia de empleado como principal KPI
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LA EXPERIENCIA SMART WORKPLACE

Digital Experience Score

I
1
1
6.61 |
v |
....... 1
1
1
1
1 (]
: Proactiva
Business apps :
Device 1
Productivity & collaboration :
— DIGITAL Security I
Hard User EXPERIENCE I
SCORE Web Browsing 1
! L] L] o
' Monitorizacion
. proactiva para
Employee Sat{sfactlon score : anthlparnOS
; |
vt Excel 1
e OneDrive :
? ~ OneNote !
......... T Outlook :
e . 1
PowerPoint : Informes y
et SharePont |
. = Teame . Cuadros de
. 1
werd ' mando para
1

. apoyar toma de
“~.___decisiones___--

Y ademas....PODER MEDIR y conocer |lo que sienten: Medida objetiva de la
experiencia de empleado como principal KPI
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LA EXPERIENCIA SMART WORKPLACE
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Sencilla Omnicanal Personalizada Proactiva
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a través de su

: roactiva
canal preferido P para

anticiparnos

elegir: SLAs,
horarios, modelo de
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las incidencias

de autogestion
para los empleados
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Atencién en Incorporacién Resolucién en Herramif-:ntas Informes y
cualquier lugar canales primer personalizadas Cuadros de
(oficina, hogar, IT innovadores de contacto parala a las necesidades mando para
3 corner,...) ;N atencion ) mayoria de \ del cliente . apoyar toma de
o - S =7 ‘.___incidencias___.-" ~____ ! ‘.____decisiones___.~
Y ademas....PODER MEDIR y conocer |lo que sienten: Medida objetiva de la

experiencia de empleado como principal KPI
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Pero, ¢ qué es un Asistente Virtual?

= LA INFORMACION MERCADOS Y BOLSAS

Cambio de paradigma

#_ El Confidencial ChatGPT vy la IA generativa: {1a nueva
ot o s e 2 pavolucion de la inversion en la bolsa?

Los recientes recortes de empleo de las grandes tecnologicas y la implantacion de sistemas de inteligencia

Tecnologia =

artificial comienzan a generar nuevas corrientes de opinion entre los inversores sobre sus efectos.
TANTO EN WEB COMO EN APP

Ya puedes guardar tus
conversaciones con ChatGPT para el conomistae

seguir hablando mas tarde
[ KJ
p e n La herramienta de inteligencia artificial ha afadido nuevas Esta es la habﬂldad
_ funciones para facilitar el dia a dia de sus usuarios

mas demandada de

ChatGPT 2023 por las empresas:

una que no puede
hacer ChatGPT

o000 L.
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Asistentes Virtuales: simplificando el modelo de atencion al empleado

Usuarios

Oficina

Teletr

Q

baj

Movilidad

Canales

Telefonico

&

Web-chat

Whatsapp

Y o

Redes Sociales
$

M. Teams

o000 L.
& Telefonica

Asistente Virtual

Sistemas

Aprender
de las
iteraciones

Participa en el

dialogo con
lenguaje natural

Entender
input del
usuario

Generar

Obtener
informacion

A

Realizar la

transaccion

respuestas

e

Puesto de
Trabajo

fe

RRHH

e

Servicios
Generales

e

Otros
Sistemas
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¢ Quée tipo de proyectos de Asistentes Virtuales desarrollamos en Telefénica?

Cualquier tipo de ChatBot o VoiceBot disefiado para la atencion al usuario

Desplegado en cualquier canal

Capaz de comunicarse con los usuarios en Lenguaje Natural

Con capacidad de integrarse con sistemas de cliente

Resolucion
autonoma

Multidispositivo Agl|ldad

Experiencia
de usuario

o000 L.
& Telefonica
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Caso de éxito: modernizando el proceso de atencion al empleado de Telefénica

Antiguo proceso

Usuarios Canales Centros de Atencion y Soporte Sistemas
i : |
l-
=
. . Directorio
Oficina Activo
Telefoni
ico
; -
‘ S —
Teletrabaj ITSM
Portal WEB de T
incidencias N—!
| Centro o
: Técnico _—
Movilidad BBDD
¢ Qué retos nos planteamos? g
-
» Aumentar la capacidad de resolucion de problemas en primera instancia
» Eliminar tiempos de espera Otros
» Facilitar la gestion de las incidencias o Sistemas
» Corregir la apertura y categorizacion de las incidencias

o000 L.
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Caso de éxito: SIETE, el Asistente Virtual para empleados de Telefonica

Proceso actual

Usuarios Canales Asistente Virtual Sistemas

e

: Q | AAzure

Oficina

Directorio
Activo

Teletr

Q

baj

L UL

Movilidad BBDD

=

ho
X
i

| Otros
Teleféonico Portal WEB de Service Centro : Sistemas

incidencias Desk Técnico S
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Caso de éxito: SIETE, el Asistente Virtual para empleados de Telefonica

Beneficios

v' Mayor capacidad de resolucién de problemas en primera
instancia
Elimina tiempos de espera en llamada

Descargar de trabajo de bajo valor al Service Desk

Servicio disponible 24/7, sin franjas horarias de atencion

SIETE

Servicio Interactivo
Empleado de Telefonica

Multidispositivo
Correcta apertura y categorizacion de las incidencias

Canal de facil acceso con reconocimiento de lenguaje natural

LN N X X X X

Canal de atencion alternativo totalmente auténomo

o000 L.
& Telefonica
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Conclusiones

Nuestro proposito

“En Telefonica ponemos a disposicion de nuestros clientes
todo nuestro conocimiento y experiencia, transformando la
relacion con sus empleados”

o @ o &
competitiva

SENCILLO | OMNICANAL | AGIL | PROACTIVO | PERSONALIZADO
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