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#% Einstein Summary

Inventory Reconciliation summary Sl

Account Summary follows:

NTO Store 201 has shown strong sales revenue
growth in 2023, with a 20% increase year - on-
year, totaling $1.3 million USD in sales revenue.
The store excels in facing compliance at 98%

Informe "Perspectivas

While price compliance is at 90%, there’s room

| |
| ' ' for improvement in average account
- compliance at 80%.

The store has a high completion rate for visits,
with an average visit duration of 38 minutes

Como potenciar los ingresos y la eficiencia and an average of 20 tasks per visit

en el sector de los bienes de consumo de EE. UU.




Qué encontrard acceriure |
en este informe

Para este informe, con la ayuda de Accenture,
entrevistamos a 200 directivos del sector de bienes
de consumo de EE. UU. para saber mas sobre:

* Larapidez con la que las empresas de bienes
de consumo adoptan la IA generativa y en qué
areas de negocio

* Cuales son los principales riesgos y desafios
que plantea la IA generativa

*  Cuales seran los principales casos de uso de la
IA basada en agentes

Las categorias de bienes de consumo que analiza
el informe son: bebidas no alcohdlicas, alimentos
envasados, salud y belleza, alcohol y tabaco,
alimentacion y cuidado de mascotas, limpieza del
hogar y bienes duraderos para el hogar.

w— 200 directivos de empresas de bienes

Los datos del informe proceden de una encuesta de consumo entrevistados en EE. UU

andnima realizada en noviembre de 2024.

Debido al redondeo, no todas las sumas de los
porcentajes de este informe dan como resultado
el 100 %.
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La dltima ola de |A esta transformando el sector de los bienes
de consumo. La colaboracion entre los empleados humanos

y los agentes de IA agilizard las operaciones comerciales y la
atencion al cliente; esto se traducird en el aumento de ingresos,
la optimizacion de costes y una mayor productividad, con el fin
de superar las expectativas de los clientes.

Achyut Jajoo
Vicepresidente sénior y director general de Fabricacion,
Bienes de consumo y Automotive Cloud de Salesforce
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La IA generativa esta reescribiendo las reglas del
juego para las empresas de bienes de consumo,
ayuddandolas a innovar mas rapido, a ofrecer
experiencias totalmente personalizadas a los clientes
y a optimizar su funcionamiento y las areas
comerciales y de atencion al cliente como nunca
antes. No se trata solo de mantenerse competitivos,
sino de marcar el ritmo en una industria donde

la agilidad y el enfoque en el cliente lo son todo.

Liz Gunning
Accenture Salesforce Business Group, Bienes de consumo, Accenture




La IA estd revolucionando el mundo accenture |

La primera ola de inteligencia artificial comenzé
en 2014 con la IA predictiva, la cual analiza
patrones de datos para predecir resultados
futuros. La siguiente ola, la de la IA generativa,
se produjo en 2022 cuando OpenAl lanzb
ChatGPT. La IA generativa es capaz de crear
contenido inédito, como texto, imagenes, audio,
video y hasta cédigo de programacion, a partir
de patrones y ejemplos de datos existentes.

La tercera ola llegd en septiembre de 2024 de la
mano de los agentes: una IA que funciona sin
intervencion humana para alcanzar determinados
objetivos. Puede crear, gestionar y reorganizar
tareas en funcion de lo que ocurre a su alrededor
hasta alcanzar el objetivo deseado.

La cuarta ola sera la de los robots controlados por
agentes IA. La quinta y ultima ola llegara cuando
la IA adquiera inteligencia general y sea capaz

de razonar, planificar y resolver problemas como
cualquier persona.
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IA predictiva IA generativa IA agéntica Robots Inteligencia
artificial
general




Evaluacion de la segunda ola:
estado de la |A generativa

en los bienes de consumo



La adopcion de la IA generativa se acelera  accenture |

ChatGPT se lanzé en noviembre de 2022 y pronto Etapa de implementacién de la IA generatlva en el sector
se convirtié en una de las aplicaciones con mayor .

crecimiento de la historia.* En diciembre de 2024, de bienes de consumo o

el director general de OpenAl declar6 que 34 /o 32 O/O

la herramienta tenia 300 millones de usuarios
semanales y mas de mil millones de mensajes
diarios.**

Los directivos del sector de los bienes de consumo
no tardaron en adoptar la IA generativa: el 32 %
de ellos la integré completamente en sus 'I 8 0/‘> °
operaciones, mientras que otro 34 % dijo estar ] 7 /o
implementando su uso de forma escalonada
en sus empresas.

En lo que respecta al presupuesto, el 88 % de los
directivos ha asignado fondos a iniciativas de

IA generativa, con un 51 % centrado en la
experimentacion y el 49 % en la implementacion.

0%

No utilizamos la IA Estamos valorando Estamos realizando Estamos ampliando Hemos
generativa y no coémo usar la pruebas a pequena eluso dela implementado
planeamos hacerlo IA generativa en escala para probar la IA generativa en totalmente la
nuestras operaciones, IA generativa en nuestras operaciones IA generativa en
*Fuente: Estudio de UBS. pero ain no hemos nuestras operaciones y Ia_estamos ) nuestras operaciones
x empezado a usarla extendiendo a mas
Fuente: CNBC. usuarios de la

empresa



Evaluacion del valor comercial de la

|A generativa

El incremento de los ingresos y la mejora de la
eficiencia son los principales parametros para
medir los beneficios de la IA generativa.

El aumento de los ingresos se debera a que

la IA generativa mejorara los equipos

de marketing, comercio digital y ventas.

Veremos una mayor eficiencia en toda

la organizacion, pero la atencion al cliente se vera
especialmente beneficiada.

La capacidad de la IA generativa de analizar
cantidades enormes de datos estructurados y no
estructurados permite a las empresas monitorizar
las preferencias de los consumidores y acelerar

la creacion de productos relevantes para ellos.

Por eso, el 41 % de los directivos de empresas
de bienes de consumo considera que

el incremento de la innovacion es uno de los
beneficios de la IA generativa. Los empleados
también pueden usarla para crear prototipos
y sus materiales de marketing relacionados,

de forma mas rapida y econdmica.

Incremento de los ingresos

@ B\

Mayor eficiencia

Mayor innovacion

!

Ahorro de costes

Mayor agilidad
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Mejores relaciones con los minoristas

g

Reduccion del tiempo de lanzamiento al mercado

Mejores relaciones con los compradores

> salesforce
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Medicion de los beneficios de la IA generativa

51 %

49 %

41 %

36 %

34 %

27 %

25 %

22 %



Mejores experiencias para los clientes acceniure |

Principales areas que usan la IA generativa en el sector
La atencion al cliente es la funcién que mas sale .
ganando con la IA generativa: el 44 % de los de los bienes de consumo

directivos del sector de los bienes de consumo

H H Servicio de atencion al cliente 44 °/
afirma que la usa precisamente ahi. Por sus tareas o

repetitivas, la atencion al cliente es el contexto

. .. ; o
ideal para delegar las consultas de autoservicio < [ 33 ‘-

a la IA generativa. Los empleados de atencion al

interacciones con los clientes.

oortancia el e N 32 %
Dada la importancia del incremento de los
el 6o adopeion g6 la 1A gonerative on 1as dreas v | 3
nivel de adopcion de la IA generativa en las areas °
e merteting comercio digtalyventes e | 31 %

La IA generativa permite crear segmentos de

audiencia y producir materiales de marketing | cadena de somictre _ 27 %

creativos de manera eficiente. En el comercio

digital, puede usarse para optimizar las y desarrolo de producto _ 26 %

busquedas en el sitio web y recomendar

. Ei -2 £ °
productos mediante un chatbot zerc: [ 25 %
En las ventas, !a .IA generativa personaliza Io.s Gestion de promociones _ 22 %
correos electronicos y resume las conversaciones comerciales
con los clientes para que los equipos puedan

dedicarse a actividades mas valiosas. franzes egal c)
Gestiéon de clientes clave _ ] ] °/°



Principales casos de uso de la IA generativa accenture |

Principales casos de uso de la IA generativa en el sector de los bienes

La atencion al cliente es la principal funcion de la de consumo
IA generativa, y el 43 % de los encuestados
sefal6 que su principal uso es generar respuestas Generacién de respuestas personalizadas en nombre de los 43 %
personalizadas en nombre de los empleados que & empleados de atencién al cliente °
atienden a los clientes. Esto posiciona a la

atencion al cliente como el area que mas puede hﬁ{ﬂ Analisis y prediccion de datos 41 %
transformarse gracias a la IA generativa.

El segundo caso de uso mas comun es el analisis ﬁﬁﬁ Asistencia virtual inteligente para los empleados 38 %
y la prediccion de datos. La capacidad de la IA

de generativa para analizar grandes conjuntos CQ Generacién de promociones comerciales efectivas 37 %
de datos (estructurados y no estructurados)

y para detectar patrones en contextos especificos

implica que es capaz de generar informacion Disefio y desarrollo de productos 37 %
practica y predicciones a gran escala, que el ser

humano no puede igualar. @ Generacién de planes estratégicos para clientes prioritarios 33 %
Estas capacidades mejoran el trabajo de los

empleados y generan promociones comerciales g Andlisis de datos de los consumidores 32 %
efectivas. Para mejorar la experiencia de los Q

empleados, la IA generativa puede resumir » o ' o
clientes, impartir formaciones personalizadas = Ceneraciondeimagenesy contenidos 30 %
y presentar resultados de busquedas en lenguaje

natural. Gracias a su capacidad para analizar @, Generacion y mejora de textos 29 9%
grandes conjuntos de datos, la IA generativa

puede generar promociones comerciales mas Generacion de argumentarios de interaccion y recomendaciones o
efectivas y personalizadas. % de productos para que los empleados los usen en las tiendas 27 %



Los retos que plantea la ola de la
|A generativa



Principales retos de la IA generativa scceriure |

Principales desafios para el sector de bienes de consumo:

La presencia de la IA generativa en el sector

de bienes de consumo no esta exenta

de desafios. El uso de grandes conjuntos de datos
implica que la seguridad y la complejidad de los
datos son obstaculos importantes.

&

Preocupacion por la seguridad o la privacidad de los datos

Otros tres desafios giran en torno al personal:
la aceptacion por parte de los empleados,

la mejora de sus competencias y los desafios
empresariales.

Complejidad de los datos (por ejemplo, gran cantidad de datos,
problemas de calidad de los datos, falta de armonizacion de los datos,
datos no estructurados)

Segun el informe State of the AI Connected
Customer de Salesforce, el 20 % de los
consumidores ve con pesimismo el impacto de la
IA en su vida profesional. Los directivos deben
explicar que la IA generativa potenciara el trabajo
de los empleados e invertir en formaciones para
mejorar sus competencias. Sera fundamental
contar con un liderazgo sélido que establezca
claramente la IA generativa como una
herramienta para conseguir los objetivos
empresariales.

Aceptacion por parte de los empleados

Formacion de los empleados para que adquieran las
competencias necesarias

Desafios organizativos (falta de vision de los directivos, falta de
colaboracién entre los equipos de Tl y de negocio)



https://www.salesforce.com/es/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
https://www.salesforce.com/es/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/

La IA generativa conlleva riesgos

Cuando se habla de los riesgos que conlleva la

IA generativa, los datos también surgen como un
tema clave. La mitad de los directivos encuestados
senala un aumento en los riesgos de seguridad,
mientras que el 38 % muestra preocupacion por

la incapacidad de proteger los datos confidenciales.

Para abordar estos riesgos, las empresas deben
implementar marcos sélidos de gobernanza

de datos, estrictos controles de acceso y cifrado
de la informacion. El enmascaramiento de datos,
las auditorias de seguridad periddicas y el
cumplimiento normativo también pueden
contribuir a una mayor proteccion de los

datos confidenciales.

Ademas de mantener la privacidad y seguridad

de los datos, a las empresas de bienes de consumo
también les preocupa la falta de transparencia
sobre cdmo crea la IA generativa sus contenidos.
Para mitigarlo, las empresas deben priorizar las
herramientas que indican claramente como
funciona el modelo, muestran las fuentes de los
datos y cuentan con mecanismos para que los
usuarios envien comentarios.

salesforce

>
accenture

Clasificacién de los riesgos percibidos de la
IA generativa

Mayores riesgos ” seguridad _ 50 °/°
Incapacidad de proteger los datos o
confidenciales o anonimizar 38 /o
la informacioén sensible
Falta de transparencia sobre cémo se 38 °/
han logrado los resultados o
- A o
Impacto en las iniciativas en materia (o}
de sostenibilidad
o
Sesgos (o)
Envio involuntario de datos 33 °/
confidenciales a modelos LLM externos (o]
para su entrenamiento
i o
Toxicidad (o
- o,
Alucinaciones (o]



Preparacion de los datos para la
accenture ‘

|A generativa

Las empresas de bienes de consumo estan
tomando medidas para afrontar los riesgos
de la IA generativa. Sobre todo, mejoran
continuamente sus practicas de calidad de los

datos para garantizar resultados precisos y fiables.

También han mejorado la seguridad de los datos.

Dado que el 32 % la esta integrando
completamente en sus operaciones, muchas
empresas de este sector ya han creado una
estrategia de datos, actualizado su infraestructura
informatica y colaborado con socios tecnolégicos
para respaldar las iniciativas relacionadas con

la IA generativa.

Principales medidas de preparacion de los datos:

Mejorar las practicas de calidad de los datos

Reforzar la seguridad de los datos

Desarroliar una estrategia de datos

Actuadlizar la infraestructura de Tl

Colaborar con un proveedor de servicios en la nube o con
un integrador de sistemas para mejorar sus funcionalidades




Preparacion de los empleados para -
la IA generativa acceniure | E5ED

A pesar de sus inquietudes sobre la Empleados que usan la IA generativa
aceptacion de la IA generativa por parte de los
empleados, el 55 % de los directivos del 43 %

sector de bienes de consumo encuestados
estima que mas del 50 % de sus empleados
usara esta tecnologia en 2026.

38 %

Para involucrar a los empleados en el proceso,
las empresas de bienes de consumo estan
desarrollando centros de excelencia centrados
en casos de uso y en implementacion de la

IA generativa.

17 %

También estan trabajando en crear sus

propias funcionalidades de IA generativa

e invirtiendo en formar a los empleados para

que puedan usar la tecnologia. 8 %

18 %
16 %
2 %

0-10 % 11-25% 26-50 % 51-75 % Mas del 75 %

B 2024 W 2026 (estimacion)



Entrando en la tercera ola:
la era de la |A basada en agentes



Agentes |A para mejorar las ventas

y la eficiencia

Las empresas de bienes de consumo

se estan sumando a la tercera ola de la IA:

la era de los agentes. Como los directivos del
sector estan centrados en usar la

IA generativa para aumentar los ingresos,
también consideran que los casos de uso
mas beneficiosos de los agentes de IA tienen
gue ver con los ingresos: analizar clientes
minoristas, crear campanas de marketing

y ayudar a los compradores a encontrar los
productos correctos en su sitio web.

Los directivos de las empresas de bienes
de consumo ven oportunidades

de automatizar los contactos y las
negociaciones comerciales delegandolos
en los agentes IA.

salesforce

>
accenture

Clasificacion de los casos de uso mas beneficiosos

de los agentes de IA:

Analizar datos de los clientes minoristas
y crear informes

Crear automaticamente nuevas campanas
de marketing o actualizar las existentes

en funcioén del interés de la audiencia y el
aumento de los ingresos

Ayudar a los compradores a encontrar
productos en el sitio web o en otras
plataformas digitales

Automatizar las ventas para clientes
potenciales (por ejemplo, responder
a preguntas sobre productos, gestionar
objeciones o programar reuniones)

Negociar transacciones y negociaciones
con otros sistemas de |IA para acordar
las condiciones con un minorista

o distribuidor

Resolver las consultas de los clientes
directamente, a través de voz o de texto

Interactuar con los compradores a través
de voz o de texto (por ejemplo, para
localizar productos, comprobar el estado
de los pedidos, volver a realizar pedidos)

Crear automaticamente promociones
nuevas o actualizar las existentes en
funcion de los ingresos anteriores y de la
mejora de resultados

Generar ideas de desarrollo de
productos nuevos y su documentacion
complementaria y financiera, en funciéon
de la informacién practica del mercado



Dificultades para la adopcion

de agentes |IA

Como la tercera ola de los agentes IA
comenzo en otono de 2024, la principal
preocupacion de los directivos del sector
de bienes de consumo es la calidad de los
resultados. Generar confianza en los
resultados sera fundamental para la
implementacion de los agentes IA.

Al igual que ocurre con la IA generativa,

los directivos del sector temen que

la aceptacion de los agentes de IA por parte
de los empleados dificulte la adopcién

de la tecnologia.

Actualizar o sustituir las tecnologias
anteriores sera crucial para garantizar

el correcto funcionamiento de los agentes
de IA.

accenture ‘

Clasificacién de las dificultades para la adopcién de agentes

de IA:

0000060

Preocupacion por la calidad de los resultados

Aceptacion por parte de los empleados

Tecnologia obsoleta

Desafios organizativos (falta de visién de los directivos,
falta de colaboracion entre los equipos de TI y de negocio)

Desconocimiento de la tecnologia detras de los agentes de IA

Incertidumbre por el retorno de la inversion



Adoptar la revolucién de la |IA acceriure | Cags

Resumen:

La IA generativa se ha convertido rapidamente en una fuerza transformadora dentro del sector de los bienes de consumo. El aumento de las
inversiones, de las implementaciones y de la adopcién son sefales evidentes de que los directivos estan comprometidos a aprovechar el potencial de la
IA generativa para seguir siendo competitivos y responder correctamente a las demandas de los consumidores.

Es fundamental actuar ahora, ya que la préxima evolucion ya esta aqui. Las empresas de bienes de consumo estan desplegando una mano de obra
digital formada por agentes de IA autbnomos para conseguir un nivel de productividad nunca visto.

Actue: para aprovechar al maximo los beneficios de la IA generativa y los agentes de IA, recomendamos algunas acciones esenciales:

- Asegurese de que las prioridades del equipo directivo incluyen la implementacion y la adopcién de la IA. La direccion de la empresa debe tener una
vision clara y un plan para complementar su mano de obra con estas herramientas.

- Defina una hoja de ruta clara para los marcos de gobernanza, un programa de funcionalidades y planes de inversion a largo plazo en
inteligencia artificial.

- Integre a la confianzay a la privacidad como elementos fundamentales en la implementacion de la inteligencia artificial. Es esencial que todos los
interesados confien en su empresa en materia de privacidad de datos.

- Siga invirtiendo en capital humano. Transformar su organizacién exigira iniciativas continuas para mejorar las habilidades de sus empleados.

A medida que el sector de bienes de consumo avanza en esta era transformadora, es probable que quienes lideren el camino sean las empresas que
adopten la IA con un enfoque equilibrado entre innovacién tecnoldgica y capital humano.



Accenture y Salesforce acceniture |

salesforce

Accenture Salesforce

Reinvente con Accenture + Salesforce Cpnsumer Goods Al hace que las planificacionesy Ias,
ejecuciones en el CRM de IA lider del mundo sean mas

A : rapidas y eficaces. Automatice las tareas de gestion de

L usando' los clientes, aumente la rentabilidad de las promociones,

datos, la IA y Salesforce para conectar con sus clientes optimice la ejecucién y consiga la méaxima satisfaccion

de formas innovadoras y generar valor en toda . . .
SU Oranizacion Y& del cliente, todo ello dentro del flujo de trabajo. Para
g ’ saber mas, visite:

https://www.accenture.com/us-en/services https://www.salesforce.com/consumer-goods

ecosystem-partners/salesforce artificial-intelligence/



https://www.accenture.com/us-en/services/ecosystem-partners/salesforce
https://www.accenture.com/us-en/services/ecosystem-partners/salesforce
https://www.salesforce.com/consumer-goods/artificial-intelligence/
https://www.salesforce.com/es/consumer-goods/
https://www.salesforce.com/es/consumer-goods/
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