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Pero... ;Podemos hacer sentir
esto al cliente sin meternos
dentro de una maquina?




LA AUTOMATIZACION ¥
DEL CX NOS PERMITE
ESTO Y MAS...

Y las empresas ya se han
empezado a dar cuenta.
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TENDENCIAS .PORQUE CXA? :;COMO HACERLO?

Insights sobre el rol de la Potencial, razonesy Here you can
i iy .. automatizacion en CX beneficios. describe the topic of
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TENDENCIAS

Insights sobre el rol de la
automatizacion en CX
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DIGITAL INTELIGENCIA AUTOMATIZACION
MARKETING ARTIFICIAL EMPRESARIAL

Customer Experience
Digital el centro de la
estrategia de los negocios

El despertar de una El viaje a la organizacion hibrida
revolucion en los negocios
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PRIORIDADES DE LA AUTOMATIZACION
EN LATINOAMERICA

erien

cliente, miento de nu

Posibilidad de escalar la operacion (crecimiento de
racion)

ptura de mayores ingre
nuevos nicl le mercado) .

Otras S e

La tendencia al autoservicio y la simplicidad del a o
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R g RANKING DE LA IA SEGUN EL VALOR QUE
Ry LES HA APORTADO A SUS NEGOCIOS
2 !

Incremento de la productividad

& Aumento de |a satisfaccién del cliente )

Incremento en las ventas
Optimizacion de procesos operativos
Andlisis, clasificacion y deteccion de patrones

Realizacion de predicciones

oma de decisiones en tiempo real o automatizada

°
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Aumento de la satisfaccion de los empleados J

Priorizacion del talento hacia actividades T
de mayor valor agregado . .=.:.

Para el 57% de las empresas en Latam, CX O '
es la principal variable beneficiada por la IA. OPiUhQ;-.‘;_{'.Z‘.'{ngnom



EVOLUCION DE LAS AREAS IMPACTADAS

POR LA AUTOMATIZACION

Atencion al
cliente

Ventas/ Marketing

Recursos Humanos

Finanzas

Operaciones S O

0% 10% 20%  30% 40% 50% 60% 70% 80% T e O o el sl s o5y

La agenda de la automatizacion sigue
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extendiéndose fuera del back office. e e ’- -QPI'['IF.'.O-.- L E l:%%m



AREAS QUE MAS IMPULSAN LA IA

segun la direccion de innovacion

42%

FINANZAS

34%

VENTAS
MARKETING




TECNOLOGIAS PARA EL CORTO, MEDIO, Y

TENDENCIAS TECONOLOGICAS [
A CORTO MEDIO Y LARGO PLAZO Smart Wk

Plataforms (iBPM)

Robotic Process
Automation (RPA)

Big Data

Corto Plazo

RPA, CHATBOTS,
BIG DATA, IPA...

Medio Plazo Character & Document

Ambas Opciones

Biometrics
Enfoque en Ia creaCién de . Incertidumbre Intelligent Chatbots
servicios hechos a medida
para el cliente. Sentiment Analysis

Augmented & Virtual
Reality

Blockchain

Voice, Image & Video
Analytics
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INSIGHTS SECTORIALES
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FINANCIERO TELCO SEGUROS -
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ENERGETICO SALUD RETAIL
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OMNNICANALIDAD

DIGITAL Y AUTOMATIZADA

PARA MEJORAR CX
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10%

CENTRO AL CLIENTE
UNION ESTRATEGIA
EN CANALES
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Potencial, razones y beneficios.
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PERO...

.PORQUE ESTAS EMPRESAS
SE INTERESAN POR EL CXA?
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1. EL TERRENO DE
JUEGO A CAMBIADO

Y el de los jugadores y sus
expectativas y necesidades...

TAMBIEN
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INSTANTANEO A MEDIDA UNIFORME FACIL
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3. POR EL POTENCIAL .
AUTOMATIZABLE DEL CX. e s

Aunque pocas ocupaciones son totalmente automatizables, el 60% de todas las
ocupaciones tienen al menos un 30% de actividades técnicamente automatizables.

ACTIVIDADES CON MAYOR POTENCIAL 100

DE AUTOMATIZACION Alrededor del 60% de las ocupaciones 91
>10

tienen al menos un 30% de sus
actividades automatizables

73
62
51
42
100 >90 >80 >70 >60 >50 >40 >30 >20

Potencial de automatizacion técnica %

Actividades fisicas predecibles 81%
Procesamiento de datos 69%
Recogida de datos 64%

Elaboracioén propia: McKinsey Global
Institute - A Future That Works:
Automation, Employment, and Productivity
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.Y QUE ENGLOBA CXA?

INFINITAS NECESIDADES, USUARIOS Y
BARRERAS EN LA COMUNICACION
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RAZONES PARA AUTOMATIZAR
EL CUSTOMER EXPERIENCE.

Manejar grandes Dar tareas de mayor
volumenes de valor agregado al
solicitudes. personal de Cx.
Atraer, llegar en el Todos los canales se
momento exacto y integran en el
conseguir fidelizar. Customer Journey. ‘ \
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Customer Onboarding Customer Margin

90%%" 10%%

Mas rapido Mas alto.

5% %

Adquisicion de clientes infremental.

24

FTE (Full time equivalent) menos.

Fuente: A Forrester Total Economic Impact™

Study Commissioned By Appway June 2020 Opinno. ‘ FORUM
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.Y QUE ES LO QUE FALLA?

INFINITAS NECESIDADES, USUARIOS Y
BARRERAS EN LA COMUNICACION
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:COMO LO ESTAN
HACIENDO?

Caso de éxito en automatizacion del CX

Opinno. ‘ Eoﬁum

2COMM



CASO DE EXITO CXA

1. EL CONTEXTO
h. Dalton

® En 30 anosel mercado
automovilistico habia
cambiado mucho.

PO Wl o BN S

® Resistencia al cambio
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CASO DE EXITO CXA

2. EL RETO
h. Dalton

e Comprender mejor al nuevo .
cliente. :

® CRM costosoy complicado.
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CASO DE EXITO CXA

3. LA SOLUCION
h, Dalton

® Clientes potenciales CRM. .

® Automatizaciones de
mensajes a 7 etapas de trato.

® Desarrollo app movil.
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CASOS DE EXITO CXA

4. LOS RESULTADOS
hw Dalton

78%

Tasa de satisfacion
gracias a UX

Logrd una tasa de
autoservicio del

91%

SOLUCION EN

29,5

segundos
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. : JORGE ANDRES CRESPO 7 S
-' Managing Innovation & Strategy Consultant y




