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¢Por qué el . %
futuro es tan :
dificil de

predecir? _ ep—




La IA generativa
todavia esta en sus
primeras etapas y
solo hemos
aranhado la
superficie de lo que
podrd hacer

Sam Altman




El 40% de los
problemas de
servicio al
cliente se
resolverdn con
herramientas de

|IA generativa
para 2027
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“Digital” no es un avance tecnolbégico

LEGALTECH

CXTECH HEALTHTECH

- o]

AGTECH EDTECH

CLEANTECH INDUSTRY 4.0

Es una explosion de tecnologias complementarias y convergentes que se
potencian entre si disrumpiendo todas las industrias






Vidrieras
digitales con
realidad
aumentada
para aumentar
elwalkiny el
social sharing
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2023 I

Video hecho con Stable Diffusion
y viralizado por su mala calidad

Prompt: “Will Smith
comiendo spaghetti”
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Tecnhologia
Crecimiento exponencial

&2 Humanos

»

' Crecimiento lineal
!‘ ‘(, \
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El problema Exponencial
con la innovacion

exponencial Lineal

En este punto, la nueva innovaciéon
parece pobre comparada con el
crecimiento lineal.



Sobreestimamos el
cambio que
ocurrird en los
proximos 2 anos y
subestimamos el
que ocurrira en los
proximos 10

Bill Gates ’ ’



¢Por qué el futuro es tan dificil de predecir?

Confluencia de Innovaciones Crecimiento
tecnologias de orden exponencial
complementarias superior




PAYMENTS r//”””" Ty

| |
t R IS VAL AR )
Cash Credit Mobile/Crypto

COMPUTING Pt
O f

Landline




Ventanas tecnolbégicas

, Incumbentes
’ :

~

Competencia

~ Difusién del
conocimiento

¢Qué tan fértil estd el mercado para

empezar una nueva startup?

Ventana abierta 90% cerradas






Amazon.com, Inc. (AMZN) 21568 +6.95 (+3.33%) Mountain
NasdaqGS - Nasdaq Real Time Price - USD A partir del 10:51:02 a.m. EST. Mercado abierto. g
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NVIDIA Corporation (NVDA) 182.52 +2.47 (+1.37%)

NasdaqGS - Nasdaq Real Time Price - USD A partir del 10:54:13 a.m. EST. Mercado abierto.
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cQué caminos
podemos seguir
en la evolucidon
tecnoldgica de
nuestras
empresas?




Problema

CEOs y Accionistas de empresas quieren
impulsar la evolucion digital de sus
organizaciones...

Pero en general se limitan a gestionar
iniciativas de IT



Solucion

Una gestidon estratégica integral de la
tecnologia como negocio para el
crecimiento y la eficiencia



Revitalizacion

IT

</>.

Herramientas p
marketing, e-cco
Optimizar y simplifiadquisicion y e
negocios existeptesle clientes

as Cliente

ira Productos y servicios

niremogadores

goeriencia

Se encuentran

oportunidades de

Se |dgigitadeduckipeddggocasss-Jellicgecimiento

vpselling, markdt/wallet

madrequiere lideres
innovadores y

Modernizar tecrjobgia
existente

Se giatizslatafp
flExbeksjomes
ecosistema de
nuevas herrami

o

y gestion del ca

costos, eficiencips
tarsjor servicio
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Revitalizacion Digitalizar Cliente Nuevos

IT Operaciones Digital Negocios
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Revitalizacion Digitalizar Cliente Nuevos

IT Operaciones Digital Negocios
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Eficiencia Crecimiento
Hacia adentro Hacia afuera




Experiencia de Cliente

Experiencia Integrada

+ El Cliente recibe una experiencia
integrada simulada a pesar de las
complejidades operativas internas

« Fuerte disefo e interfaz de usuario

« Rica experiencia movil

20% -1.0 pp

Transformada

Lista para el Futuro

« Innovadora y con bajos costos

« Gran experiencia de usuario

« Agil y modular

« Los datos son un activo estratégico
« Ecosistemas en funcionamiento

22% 19.3 pp

Silos y Spaghetti

+ Liderada por productos

+ Complejo panorama de procesos,
sistemas y datos

« La performance depende de los héroes

51% -7.9 pp

Industrializada

« Productos y servicios plug & play y
expuestos como servicio

« Procesos estandarizados

« Datos confiables y facil acceso

7% 1.8 pp

Transformada

Eficiencia Operativa



Experiencia de Cliente

Transformada

#1Industrializar 20%

Cuando la experiencia del
cliente esta cerca del
promedio de la industria

Eficiencia Operativa

Transformada



El mejor servicio es
aquel en que el
cliente no necesita
llamarte ni hablar
contigo,
simplemente
funciona

"




Experiencia de Cliente

Transformada

#4 Nueva Unidad 14%

Cuando no se ve una manera
de cambiar la culturg, la
experiencia del cliente y las
operaciones lo suficientemente
rédpido para sobrevivir

Transformada

Eficiencia Operativa
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“COUNT SE RG]

:Qué caracteristicas
tiene la Cultura de
una empresas lista

para el Futuro?
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PIVOT



Las ideas no salen
completamente
formadas

71







En 1968 un empleado de una empresa quimica estaba
desarrollando un adhesivo.

El objetivo era que fuera saper fuerte...

El resultado fue exactamente lo opuesto

i Un adhesivo leve a la
: presion y reusable

L" Y encontraron un uso que fue icénico para la
marca y muy rentable por décadas
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BIAS FOR ACTION

Speed matters in business. Many decisions and actions are reversible
and do not need extensive study. We value calculated risk taking.




Asumimos

riesgospElg:

hacer mejores

negocios



CREDIT: GRACE SPRING!Q\\;. STORYEUL
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Asumimos

riesgospElg:

hacer mejores

negocios



Mdas vale tener
1.000 enemigos
fuera de la carpa
que 1 adentro

' B |
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cTienen las N N
empresdas sus "y
procesos de _,-l"I

CX listos para .

el futuro? L S




Impulsadas por el deseo de aprovechar al méaximo el poder de la
inteligencia artificial y la robética, las empresas estdn
atravesando una transformacion sin precedentes con 3 objetivos:

Evolucionar sus Ser mas agiles e Estar preparadas

operaciones inteligentes para el Futuro




Gartner

¢Por qué tercerizan las empresas?

Antes, por costos
Ahoraq, por digitalizacion y plataformas




La grieta del GenAl
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La mayoria fracasa debido a procesos
fragiles, falta de aprendizaje contextual y
desalineacion con las operaciones diarias.

Las empresas que tienen éxito exigen una
personalizacion especifica para cada
proceso y sistemas que se integren con los
procesos existentes.

Las Implementaciones internas fallan con el
doble de frecuencia.



Exhibit: How executives select GenAl vendors
Derived from interviews and coded by category

Flexibility when things change

The ability to improve over time
Clear data boundaries

Minimal disruption to current tools
Deep understanding of our workflow

A vendor we trust

@
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

"Si no se integra con Salesforce ni con nuestros sistemas internos, nadie lo va a usar’

"La mayoria de los proveedores no entienden como funcionan nuestras aprobaciones ni
nuestros procesos’

"Es mds probable que esperemos a que nuestro socio actual incorpore IA que apostar por una
startup’




El reto que viven hoy las empresas requiere asegurar capacidades y
conocimiento en tres factores clave:

a: 5
3




Madurez
digital del CX

en las

empresas

Assessment 360°

Resultados

Tecnologiag, Datos

y Gen Al
4.0
3.0
1.9
2.0
Modelo Experiencia
de negocio 24 20 del cliente
21 1.8
Cadena Experiencia
de valor del agente



Resultados
de impacto

Tecnologia, Datos
y GenAl

Diagnéstico de madurez 1.9

2
E]
o
@
=
o
=
(0]
e 30
g
I
— 22
2 20 20
2
o
‘T 1.0 1.0
is]
CTI CRM  Apps Interop Data GenAl

Diagnéstico y Roadmap
por dimension

Fase Il Fase lll Fase IV

Fase |

RoadMap

Tiger Team
Capas de valor

Habilitacion para
capacidades de GenAl

Automatizaciones
Gestion basada en datos en
tiempo real

Definir tipo de CTI Cloud e
implementar
- Integracién con sistemas
clave
- Omnicanalidad

CTI

Value Acceleration Team
Potenciacion del CRM

Vista 360 del cliente
Integrar a sistemas clave

CRM

Value Acceleration Team
RPA - GenAl

Escritorio
Unico

Apps

Interop

Inteligencia predictiva y
tiempo real

Analitica y Visualizacién

Estandarizacion y calidad

Data

Caopilots. Personalizacién
impulsada por IA, |A
omnicanal

Auto-pilots
Interacciones de |A
hiperpersonalizadas

Insights asistidos por IA,
mejora de los flujos de
trabajo, PoC vy pilotos de
GenAl

Aseguramiento de la data y
la infraestructura adecuada

GenAl




Resultados
de impacto

Diagnéstico y Roadmap

por dimension

Experiencia

del Cliente

Diagnéstico de madurez 2.0 RoadMap
= .
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Resultados
de impacto

Experiencia
del Agente

Diagnéstico y Roadmap
por dimension

Diagnéstico de madurez 1.8 RoadMap
=
o

2 2

S w

©

T

=

% ° Tiger Team

N ® GenAl

5 w
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© ) ) " =

(_E) ﬁ Co-pilot avanzado
w

Bajo

Co-pilot base
Maggic
Button

Fase |

Soporte digital Formacion Calidad Automatizacion Soporte digital

Laboratorio de Contenido
Digital + Analitica

Laboratorio de Contenido
Digital

Experience Learning

Didactik

Formacion

Value Acceleration Team
Coaching

Calidad estructurada e
inteligente

Insights - personalizacion -

GenAl

Calidad

RPA+ Gen IA integrados a
la plataforma de CTly CRM

Automatizaciones
PoC - pilotos

Automatizacion




Resultados
de impacto

Diagnéstico de madurez

Inicial Avanzado Maduro
™
™
@
w

Bajo

2.1

Diagnéstico y Roadmap

por dimension

Cadenade

Valor CX

Faze IV

Fase Il

Fase I

Fasa |

RoadMap

“Experiencia 360"
Agentes potenciados con
Geanal f Copilots,
voicebods cognitivos v
pradictive CX

Intzligenta: Onboarding

omnicanal con analitica 1)

en tiempo real. biometria  conversacionalAuto-pilots

avenzada y cross-s2ll al |, sutosenvicio avanzado,
inicio (Journays journays proactivos.
inteligantes ).

Integrada: Onboarding
digital integrado a CRM y
core fransaccional, con
validaciones autométicas
{biometria, antifraude}.

Integracidn de canales y
CRM centralizado,
automatizacion de casos
frecuentes.

Winculacidén Atencién al clisnte

Optimizacion avanzada
con analitica prescriptiva,
innovacidn conjunta en
modelos de score y
nueves fuentes de dates.

Modelos de
mantenimianto predictivo Cobranza Digital:
¥ preventivo, Omnicanal predictiva,

co-mnovacion an personalizacidn con A,
solucionas de autoservicio orquesiacion automatica.
inteligente.

Optimizacidn continua de

CONWErSIones com 1A

generativa, Agentes A para soporte predictive, Estrategias diferenciadas

potenciados con autoservicio, {tempranaitardia),
GeanAl/Copilots, sutomatizacidn de Modekos analiticos,
innowacian en canales (&) imcidencias. integracidn CRM.

marketplaces, voice
COMMEICE).

Motores de
racomandacidn en fismpa
real, Wenias asistidas por

&/ Autopilots,

\entas asistidas por
IAMAutopilats, social

Integracidn a CRM/core,  Recordatorios digitales
dashboards de KPis, bésicos (SMSfemail),

selling integrado. personalizacion por diagndstico remoto. sagmeantacidn inicial.
comportamiento.
Vantas Cross/Up-5Selling Soporta Cobranzas y

Recuperacitn

Evolucidn hacia
“Customer Lifetime Value
Managament™
co-creaciin de
ecosistemas de
fidelizacidn {alianzas,
beneficics cruzados,
personalizacidn total).

Modelos de |A para
prediccidn de fuga,
retencidn proactiva,
experiencias
parsonalizadas.

Estrategias segmentadas

14 antifraude, alertas en  Automatizacidn cognitiva,
tiempa real, modelos autoservicio digital,
predictivos. analitice en tiempao real.

Integracion a sistemas  BPM + RPA integrados a

con métnicas da churny  core, monitorso en linea,  sistemas core, métricas

winback.

Fidelizacidn y Retencidn

analitica descriptiva. de productividad.

Gestidn de Riesgos Backoffica
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Diagnéstico y Roadmap
por dimension

Modelo
de Negocio

Fase Il Fase lll Fase IV

Fase |

RoadMap

Elegir el modelo mas
adecuado y definir el plan
de transicidn

Opciones de Modelo de
Negocio
Escenarios de evolucion
posibles y evaluar su
viabilidad

Analisis de Capacidades y
Oportunidades

Diagnéstico y visidn
estratégica
Entender el punto de partida
y los objetivos

Estrateaia
de Contratacion

Activacién de leads desde
servicio (PQR)

Fidelizacién con impacto
econdmico

Cross-selling y Upselling

Generacién de insights
comerciales

Estrateaia de Neaocio
Monetizacion del CX




Resultados del
Assessment 360°
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22 | 6

Clientes

J

N
Financiero
Salud
Consumo 2 3
Seguros 4 .
Sectores Logistica Promedio
Servicios global sobre 4
AN

J

La madurez actual muestra una tendencia acelerada a la digitalizacidén, con procesos y
canales digitales gestionados de forma inteligente, habilitando autogestion e integrando
capacidades digitales que fortalecen una experiencia mas simple, eficiente y sostenible

Tecnologiag, Datos

y GenAl

Experiencia
del Cliente

Experiencia
del Agente

Cadena de
Valor CX
2.21

Modelo
de Negocio
2.74

2.19

Silos de informacién

Las empresas tienen
datos, pero no se
utilizan

No se definen
indicadores desde el
momento cero

2.21

Se tienen mudltiples
plataformas y se
gestiona cada canal
en una plataforma
diferente, sin integrar
la informacién

2.03

AUn no estan
construyendo los
journeys
reimaginando la
experiencia
potenciada con IA

Falta de trabajo
conjunto de las areas,
razén por la que
trabajan por silos y no
se aprovechan las
sinergias

Las empresas si
estdn poniendo al
cliente en el centro,
pero no hay avances
en cuanto al
planteamiento de
KPI's especificos y la
monetizacion del CX
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