Ciudad de México, 19 de abril de 2016.

Versión estenográfica de la Sesión Especializada TI “El impacto de los documentos digitales en el mercado asegurador.”, ofrecida por Andrew Hellard, durante el Primer Día de Trabajos de la 26 Convención de Aseguradores de la Asociación Mexicana de Instituciones de Seguros, llevada a cabo en la Sala Montejo 4, del Centro Banamex de esta ciudad.
Presentador: Muy buenas tardes, a nombre de la Asociación Mexicana de Instituciones de Seguros les damos la más cordial bienvenida.

Creo que ya algunos de ustedes han podido ver un poquito muchos temas que han sido de interés, sobre todo en la parte tecnológica y la parte de innovación. Creemos que va a ser un parteaguas de lo que va a ser la industria de seguros.

Y si bien cada año nosotros buscamos cómo buscar temas también que pudieran ser tópico, que pudieran ser de ayuda tanto a nuestra sociedad como a nuestro sector en general. En este caso estamos tomando ya algunos temas que pudieran ser ya de trascendencia, como es la parte de la innovación del sector.

Como primer tema nos acompaña Andrew Hellard, actualmente Andrew es gerente de marketing y productos para de software, enfocado en la industria de seguros, con 15 años de experiencia en la tecnología y marketing, incluye la información de proyectos de CSM, así como 10 años de experiencia en seguros, incluyendo los seguros generales y seguros de vida.

Sus compromisos más recientes incluyen ponencia en seguros en Sao Paulo y él tiene actualmente una Licenciatura en Ciencias de Administración de Sistemas de Información en la Universidad de Miami, y también tiene una Maestría en Administración de Empresas en la Universidad del estado de Ohio.

Muchas gracias, le damos la bienvenida a Andrew.

Andrew Hellard: Gracias por acompañarme esta tarde ¿pueden escucharme?

El día de hoy les voy a hablar acerca del impacto de los documentos y las comunicaciones digitales que tienen en la industria de los seguros, en términos de la agenda ya cubrimos las introducciones. Después voy a hablar un poco acerca de la definición de seguros digitales, ¿qué significa? Posteriormente hablaremos cómo podemos abordar las comunicaciones de clientes en un mundo digital y al final voy a reservar un poco de tiempo para una sesión de preguntas y respuestas.

Así que ¿qué es el seguro digital? Es algo que hemos escuchado bastantes veces el día de hoy, en las sesiones de hoy y como sobre la agenda en esta sesión por la tarde.

¿Qué es un seguro digital? Y he escuchado esta frase con mucha frecuencia, para englobar lo que se ha dicho ya, es que las aseguradoras a nivel mundial deben transformarse para abocarse en un negocio digital o en la producción de mercado real en términos de riesgo. Eso ya está empezando en México, pero lo que está sucediendo actualmente alrededor del mundo también llegará a México.

Y la razón para esto es que las fuerzas que están teniendo incidencia y que son el motivador, son las mismas tecnologías y tendencias que existen, tanto en  México como en otras partes del mundo, por ejemplo, tecnologías como la telemática, sensores, análisis, el aumento en el enfoque digital, el aumento en la parte global.

Antes de que empezara su día actualizaron muchos de ustedes sus redes sociales, revisaron su correo y si lo están haciendo en esta habitación, también tenemos que considerar que eso lo hacemos en nuestra parte de nuestra vida diaria. Conforme los reguladores se sienten más cómodos con lo digital, la regulación no tendrá más impacto en nuestras vidas y tendremos que tomar esto en cuenta.

Algunas definiciones rápidas, me gustaría transmitir la definición en dos ramas principales, la primera digitalización, y me gustaría decir que lo que están haciendo actualmente, lo están haciendo mejor, más rápido y con un costo menor, es donde se tienen procedimientos existentes y simplemente se agrega un nivel de digitalización.

Un universo digital es un paso más allá y es cómo vamos a incluir estas tecnologías digitales, cómo vamos a utilizarles para generar nuevos ingresos a una experiencia de cliente nueva, ambas se relacionan pero no necesariamente son iguales.

Hay diferentes niveles de seguro digital, tantos lo hacen de forma distinta pero sólo estaría decir que en modelos más o menos así como se muestra en la pantalla, si ustedes son una aseguradora digital de nivel menor, cuáles son los pasos que necesitan, es que van a contar con sus procesos actuales.

¿Qué se puede llevar a digital para hacerlo más rápido, mejor o más barato? El nivel 2 es cuando empiezan a utilizar estas tecnologías para crear nuevas experiencias digitales y en la mayor de las veces es donde se involucra al cliente.

En el nivel 1 se trabajan con procesos internos, pero al nivel 2 estamos hablando de lo que se puede hacer en nivel interno para mejorar la experiencia del cliente.

Cuando estamos conformes o más bien cómodos con este nivel, se ofrecen nuevos productos digitales y hemos escuchado mucho al respecto, cómo creamos un nuevo producto de seguros para que cumpla con las necesidades de nuestros clientes y cómo traducimos esas experiencias de nivel 3 al producto de nivel 3.

En el número 4 es que empezamos a incluir lo digital en toda la empresa, todo se mejora y al nivel 4 empezamos a mover toda nuestra organización para un mundo digital.

Finalmente en el nivel 5 queremos hablar sobre cómo podemos hacer que toda nuestra empresa tenga una posición más competitiva. Cuando la gente habla del seguro de vida es una experiencia de nivel 5 en donde toda la organización llega a un nivel superior.

Ahora, siendo honestos, conforme he viajado por estos mercados en diferentes países, hablaba con muchas empresas que tienen nivel 1, menos empresas de nivel 2, menos del nivel 3 y casi ninguno a nivel 4 o 5, casi todos tienen la intención de llegar al nivel 4 y 5.

Esta es una gráfica que tomé de un informe de Gantt acerca del retorno sobre inversión, para las empresas que han decidido invertir en lo digital.

Lo que se muestra es que en las empresas, en azul son las más avanzadas mientras que las verdes son menos avanzadas, evidentemente todo eso se muestra que hay un nivel mayor de aquellas que son menos avanzadas y en retornos sobre activos durante este mismo periodo eso aumentó un 62 por ciento a comparación de una reducción de 15 por ciento de reducción de activos para aquellas que no invirtieron en tecnología.

Estas son cifras muy importantes que muestran que aseguradores a nivel mundial están presidiendo ganancias de estas inversiones. ¿Y cuál es el camino que he trazado para esto? Cuando veo un pronóstico de tendencias qué es lo que yo veo, porque vinimos a ver qué pasaba. Lo que he visto y lo que he escuchado al hablar con analistas, gente dentro de la industria, es que hay una gran tendencia acerca de las sociedades y la adquisición.

Y la razón para esto es que la mayoría de las aseguradoras están creadas para ser buenas y ser mejores cada vez para las ventas de seguros, quieren estabilidad, productividad y es donde hay un problema y esas cosas que las hacen bueno para ser una empresa aseguradora nos hacen malos a comparación de las pymes que tienen vaya rápido, sin moverse rápido también y a veces es mejor adquirir esas pymes, crear sociedades o contratar ese personal, la mayoría de las empresas a nivel mundial.

Hemos escuchado acerca del Big Data o de los datos grandes y del aprendizaje de máquinas, por ejemplo hay la Watson de IBM, cuya evolución ha sido muy rápida.

Para los que trabajan en pensiones piensen si es asesoría especializada o puede ser proporcionado mediante la combinación de inteligencia artificial y grandes datos, así que tenemos que empezar a ver cuáles son los efectos que eso va a tener en su negocio inmediato y evidentemente pensamos que todas las empresas van a utilizar la tecnología para monitorear mejor a los clientes, hemos hablado de telemática, retroalimentación, levantamiento de datos para tomar mejores decisiones en los seguros.

Pero si pensamos en levantar todos los datos del teléfono, porque el teléfono sabe dónde estás en todo momento, a veces lo revisamos 60 veces al día y si lo combinamos con todos los datos disponibles nos daremos cuenta que las aseguradoras deberán utilizar esos datos para mejorar sus productos y muchas veces la regulación pide que esto suceda.

Finalmente debemos hablar acerca de la deuda de tecnología, muchos estudios deberán conocer que los aseguradores tienen una cantidad de una tecnología. Hemos hecho las inversiones para aprovechar estas tendencias y eso provoca que la mayoría de las aseguradoras se rezaguen en esta tendencia.

Yo hablaba acerca de las ventajas, también acerca de las predicciones que veo, veo algunas de las ventajas que ha visto la industria, así que ¿qué nos detiene, qué es lo que nos impide movernos con mayor agresividad en un negocio digital? En mi opinión en la mayor parte de las ocasiones la mayor parte de las tecnologías nos impiden movernos con mayor agresividad, algunos de los desafíos es la de no tecnología. Muchos estamos conscientes de estos problemas pero es muy difícil que una aseguradora vea ese costo, cómo vemos la forma de pasar todos estos costos, es hacerlos sostenibles y si es muy caro no lo puedo hacer.

Cabe estimar que el costo global de la industria de los seguros va a ser de 110 mil millones de dólares, yo creo que para todos es obvio que no tenemos ese dinero disponible para la inversión en tecnología, he visto muchos estimados que hablan acerca de este producto y la mayoría de estos hablan que a nivel mundial los asegurados, las aseguradoras siguen trabajando el 50 por ciento de su carga de trabajo con sistemas básicos.

A nivel mundial el 50 por ciento siguen trabajando en MyPrint. En algunos mercados ese porcentaje es aún mayor y eso tiene que ver con lo que he hablado con los mismos clientes que opinan de esto.

Específicamente en América Latina lo que hemos visto es que América Latina tiene una inversión menor en presupuestos para tecnología que el resto del mundo. Lo que hemos visto es que es muy probable que ellos lleguen a la par con esa calidad de inversión.

En general en promedio las cifras que he visto es que las aseguradoras gastan entre 3 y 5 por ciento de sus ingresos en tecnología y Latinoamérica está casi al final de esa cifra.

De esa cantidad entre el 70 y 75 por ciento de ese dinero se destina a operaciones que es para mantener la funcionalidad y seguir funcionando en las mejoras de bases de datos, la creación de mejoras, ese 3 y 5 por ciento que se están gastando en TI y se dan cuenta que están gastando más para seguir funcionando. No están entrando en esta información radical y esa es una realidad que estamos viviendo casi todos los que estamos aquí.

Sobre lo que la gente está invirtiendo hemos visto que en América Latina hay muchas variedades de efectos y hay mucho de qué hablar, en la industria del seguro y en nuestra conferencia cerca del 9 por ciento de los asegurados latinoamericanos están destinando una parte de su presupuesto para investigarlo. A nivel mundial el 20 por ciento de los asegurados lo hacen.

¿Qué vemos? Que hay un gran problema en América Latina en términos de inversión en tecnología y transformar esa inversión en tecnología, en tecnologías reales que puedan aprovechar dentro de modelos de negocio rentables.

Los aseguradores a nivel mundial, 24 por ciento de esto tienen una estrategia digital formal, que ya han creado una estrategia, ya han multiplicado a la persona encargada y tienen un presupuesto para empezar a trabajar.

Pero a nivel mundial, si se le pregunta a los ejecutivos si se consideran como digitalmente avanzados y si se consideran aptos para esta nueva cantidad de desafíos, 15 por ciento dice que sí, pero el resto no piensa lo mismo, pero no hablaremos tanto al respecto porque podemos herir sus susceptibilidades; 60 por ciento de la modernización en proyectos de sistemas principales de seguro superan el presupuesto.

Y quiero hablar acerca de la cantidad de los números que siguen excediendo ese presupuesto, la mayoría piensa que es emocionante, que debemos desarrollar nuevos productos que sean emocionantes hablar mejor con los clientes, mejores relaciones de canales con valores digitales, pero también tiene que remplazar mis sistemas y es muy probable que me pase del presupuesto y eso es probable entre 80, 85 por ciento que pase con el tiempo. Esto tiene que ver con los sistemas de procesamiento y de facturación.

En la mayoría de estos proyectos, entre el 80 y el 85 por ciento van a desaparecer con el tiempo y resulta muy claro y muy rápido por qué en muchas empresas prefieren no hacer nada, yo sé que fue un inicio bastante alentador porque ya hablé cuán difícil es, cuán caro va a ser, cómo van a tratar de modernizar sus sistemas, cómo van a fallar.

Pero permítanme decirles que si no lo hacen va a desaparecer la pasión, porque sí tengo buenas noticias y se las voy a dar y es que hay un lugar en donde pueden empezar esta transformación digital y pueden empezar esa transformación digital de tal manera que el cliente nos verá como una aseguradora digital sin tener que pasar por estas modernizaciones tan riesgosas.

El lugar para empezar esta modernización es la mejora de sus comunicaciones con los clientes y si las mejoras van a dar el primer paso en esta jornada digital y serán más visibles para los clientes y lo serán porque ustedes hablan con ellos de una forma digital.

Para entender por qué esto es tan importante tenemos que entender las importancias que tiene la comunicación con el cliente. Y la razón por la cual es importante es que en el seguro es un negocio extraño. Cuando alguien del seguro vende seguros no realmente estás vendiendo un producto porque no existe un producto físico, no hay una caja llena de seguros.

Lo que se les vende es una promesa y la promesa es que si ustedes nos pagan tanta cantidad de dinero en forma de primas, yo como aseguradora tengo que cuidar, ese es el negocio fundamental de las aseguradoras, como cliente yo no di ninguna prueba de ese servicio a menos que algo malo me pase y se suscite un siniestro, y el contexto en el que los clientes van a comunicarse contigo es las comunicaciones que tú mismo generes.

Entre el 5 y el 6 por ciento de las pólizas tendrán un siniestro en algún punto del tiempo, pero es un buen punto de partida, 95 por ciento de la gente de la que recibes dinero no te da ningún contacto contigo salvo con las comunicaciones que tú mismo establezcas, inclusive los clientes tienen tanta comunicación con sus aseguradores, es que esa escasa comunicación es el momento de la verdad, todos se dan la oportunidad para mejorar la experiencia que tienen los clientes con ustedes, superarla en el peor de los casos.

Y desde mi perspectiva resulta muy claro que las comunicaciones deben de ser una parte crítica de la era digital, pero nada digital, la comunicación debe ser lo primero en lo que piensen, las tres cosas que tenemos que considerar al hablar de comunicaciones digitales son conexión y experiencia.

Ya hablamos de conexión, es una conexión entre la aseguradora y el cliente y en México entre el agente, el intermediario y el cliente. Eso es lo primero que debemos considerar, cómo vamos a conectarnos con el cliente.

Lo siguiente que debemos de considerar es la experiencia que tiene ese cliente cuando se realiza esta conexión, qué tecnología vamos a utilizar, es un canal físico con papel y pluma, es digital, esa comunicación es personal, es un canal especializado, cómo vamos a utilizar esa información levantada del cliente para crear una experiencia memorable y ese es el marco que debemos considerar acerca de las comunicaciones digitales al hablar de una digitalización.

Ahora, sobre México, lo que acontece aquí es motivar la necesidad de que eso suceda aquí también, las mejores cifras que encontré es que hay alrededor de 62.5 millones de usuarios de teléfonos inteligentes, 59.8 de los teléfonos en el mercado no son teléfonos inteligentes y cuando se veía bien del 2014 a la actualidad, un buen crecimiento de 41.4 por ciento en el uso de teléfonos inteligentes.

Y cuando una persona cambia el teléfono inteligente simplemente no pueden regresar, estamos hablando que México tiene 65 millones de usuarios de internet para finales de 2015 y eso resulta claro, ¿para qué la gente utiliza internet aquí en México? Para tener acceso a su información digital.

Esta es una gráfica interesante, esta es una encuesta de calidad en el servicio de (…), esto muestra la satisfacción del cliente con las comunicaciones salientes; es decir, cuál es la incomodidad que tienen los clientes con la comunicación que obtienen las aseguradoras, la mayoría dirán que están muy satisfechos en Latinoamérica, cerca del 12 por ciento están diciendo que sí están de acuerdo y el resto que no lo están.

Y la forma en que lo vemos es que no está tan mal, 63 por ciento de clientes están bastante satisfechos con las comunicaciones que tenemos, yo lo veo de una forma distinta, 37 por ciento de sus clientes no están conformes con la única forma de comunicación que ustedes tienen con ellos y para mí eso representa un problema bastante considerable.

Este es el reporte en el año 2016 y esto habla sobre cómo las aseguradoras hablan, sobre cómo los clientes hablan con sus aseguradoras y es que los clientes que dicen en forma tradicional, ya sea un agente, envían una carta o la llamada telefónica, pero hablamos ahora de los canales digitales.

Lo más interesante es que se divide en regiones y en edades, la alineación es por generación, la gente que nació después del 91 y los demás son los otros consumidores. En la parte izquierda vemos que a nivel de generación reportan que hablan con sus aseguradoras una vez al mes, mientras que los otros reportan 30 por ciento, así que los jóvenes hablan más con las aseguradoras.

Lo que vemos a la derecha es la gente que utiliza un medio digital, para la generación “Y” 65 por ciento reportó utilizar un canal digital, mientras que el 34 por ciento era para otra parte.

Y como clientes con quién quieren hablar más, y es una diferencia cultural entre generaciones, hay integraciones y colaboraciones, así como interacciones más continuas entre más jóvenes.

Y esto son clientes que reportaron evidencia positiva por canal y los clientes jóvenes indican que el lado izquierdo había modificado a los tradicionales para la generación “Y” recuerden que esa es la generación con la que hablan más en ambos canales, reportaron una experiencia positiva el 4 por ciento del tiempo; es decir, 65 por ciento en un tiempo, los demás no tienen experiencia positiva.

Ahora, si vemos el canal digital, la generación “Y” últimamente estuviera más feliz con el canal digital pero no es así, sólo importaron 32 por ciento, así que no hay felicidad, cuando lo hacen de forma digital que de forma tradicional, hablando del 47 por ciento no ha complacido a tres generaciones, lo que haremos aquí es que lo que se hace en los canales tradicionales a pesar de que no tengan que atender a los tiempos, nos hacen menos felices a comparación de los canales tradicionales, así que pensarán por qué tenemos que dejar de invertir en los canales tradicionales y les digo que no, sigan invirtiendo pero tengan mayor claridad y mayor inteligencia al hacer sus inversiones en los canales tradicionales y la presentación redunda en esto.

Tiene que ver con una de las presentaciones del día de hoy, lo que es esto es la cantidad de clientes que están dispuestos a comprar seguros de una compañía tecnológica; es decir, hubo un Microsoft Amazon, en comparación de comprarlo a una aseguradora convencional, 49 por ciento de la generación “Y” que nació después del 91 están dispuestos a hacerlo y estos son cifras para América Latina.

Lo que pueden ver aquí es que en América Latina tiene un porcentaje de incidencia mayor a diferencia de los países de Asia o Pacífico, lo que esto me dice es que tenemos que crear mejores formas para tener ventaja de estos canales, porque esto no solamente tiene que ver con la gente joven porque los consumidores de más años también quieren utilizar los medios digitales, pero debido al cambio tan rápido de este ambiente es preciso que los captemos en este momento y de ser así podremos estar trabajando como aseguradoras.

Si vemos lo que estamos haciendo, si vemos los canales y la digitalización de los procesos, ¿qué podemos hacer para que sea una experiencia mejor? Pensemos acerca de la conexión, tenemos que asegurarnos que las comunicaciones sean personales y pertinentes y no solamente colocar el nombre del cliente al principio, sino todos los datos acerca de que todo lo que tenemos en nuestros sistemas y darte la comunicación personalizada, debe ser personalizada para que entiendan que entendemos sus necesidades, desde la parte de experiencia queremos que el cliente indique cuál es el canal de preferencia y laboralmente esto es crítico y es que los consumidores jóvenes son los únicos que quieren digital, ellos no solamente quieren lo digital, quieren también hablar con la gente, todos los grupos etarios tienen la misma preocupación, hablo mucho acerca de lo digital, por qué la gente lo quiere, pero la verdad es que no lo quieren, ellos quieren rápido, quieren fácil y quieren conveniente y la realidad es que la forma de ofrecer estos tres puntos es lo digital.

Pueden hacer muchas de estas cosas en los medios digitales pero les va a costar mucho más y no van a tener ese nivel de conveniencia esperado. Es por eso la importancia, así que no pierdan la perspectiva que lo digital lo hacemos por el fin de lo digital, sino para darles la experiencia que ellos quieren.

Obvio no podemos hablarles a los agentes y los intermediarios y no podemos olvidarlos porque en muchos mercados, tanto en México son la cara de su negocio ante el cliente. Muchas veces tendrán mucho contacto con los clientes y ellos siempre quieren la experiencia del cliente y eso no incluye tanto sino del todo como la aseguradora porque en realidad no tienen los recursos de las aseguradoras grandes para atender esa transformación y debido a que hay que considerar aquí, cómo podemos hacer que ese canal sea más efectivo, cómo podemos movernos de las formas antiguas de las que hacíamos las cosas para darle la forma, para continuar con este camión de distribución viable.

Una vez más yo pienso que el cliente para empezar a analizar estos problemas es la comunicación digital, tenemos que ver cómo hacemos nuestras comunicaciones, cómo hacerlas digitales, cómo empezamos esa transformación sin tener que tomar cursos carísimos de digitalización y modernización que finalmente podrían fallar.

Estamos en el negocio de comunicaciones con el cliente y lo que hacemos es ofrecer más solución que permite la creación, gestión y entrega de comunicaciones salientes personalizadas en diferentes canales y formatos y son estas dos partes las más importantes, personalizadas en muchos canales y muchos formatos.

A vuelo de pájaro esto es lo que hacemos, si tenemos una plataforma actuamos como hijo central de todas las comunicaciones con el cliente y lo poderoso ahí es que podemos tomar los datos de sus clientes, tal cual están, no tenemos que modernizar sistemas, podemos tomarlos de un formato actual y comandar los sistemas dentro de una única comunicación, dentro de un ambiente diseñado y único para entregar las comunicaciones a cualquier persona, pueden ser a los reclutadores, a las tabletas, a las páginas de internet, a celulares.

Y hablando de esas necesidades lo haremos al canal de preferencia del cliente a través de una plataforma de comunicación personalizada, nos hemos enfocado en ayudar a que nuestros clientes excedan sus expectativas y lo hacemos a nivel mundial, tenemos clientes en América Latina, en América del Norte, en Asia y en Europa y hemos estado trabajando con ellos para optimizar sus puntos de contacto. Ese es el primer paso.

Piensen en todos los puntos de contacto que tienen con sus clientes y tienen que modernizarlos de tal manera que sea valioso para su cliente, con los agentes intermediarios tenemos que empezar a modernizar estos procesos legados, porque estos procesos antiguos siguen siendo con base en el papel, eso lo actualiza a modernización, si vamos a digitalizarlos tenemos que pasar más tiempo vendiendo, el mayor tiempo en mejorar la experiencia del cliente y no tanto tiempo en llenado de papeles.

La modernización es la forma más barata para hacerlo, ayuda a tu cliente porque ustedes tratan con sus clientes de tal manera y de tal forma que utilizan el canal preferido, dejo ahorrarle el viaje con el cliente porque vemos todo como un viaje, cómo entra a un fondo de mercadotecnia, cómo les damos servicios, cómo atendemos a sus clientes, la comunicación atiende dos puntos de contacto, es decir, este es un punto en el que pueden empezar a modernizar sus procesos sin tener que sacar sus sistemas que ya tienen implementados.

Y tenemos unas presentaciones de pantalla, qué es lo que tienen todos para crear sus comunicaciones, lo que tienen aquí es un ambiente de diseño único donde realmente pueden crear comunicaciones por correo, por mensaje, móviles, todo desde un ambiente de diseño considerando todos los datos de sus sistemas principales y combinarlos en nuestras comunicaciones digitales.

Voy a mostrarles un video para que vean cómo funciona, esta es una vista previa de Omnichannel y lamento que la gente que está en las sillas de atrás no las pueda ver, tenemos aquí las tabletas, tenemos el móvil, tenemos computadoras y a nivel impreso, y tenemos estas comunicaciones en información y puedo saber cómo sea la experiencia de mi cliente y realmente puedo atenderlos.

Esto es un gran paso de lo que verán de sorpresa en otros lugares del mercado, que tienen que llegar desde distintas plataformas hasta este mismo resultado, tenemos un interactivo poderoso a nivel de buscador, piensen acerca de la experiencia con reclamaciones y siniestros. Tienen que ver qué tipo de personas los va a atender y cómo lo va a resolver.

Pero el interactivo lo que hace es que la persona en ese buckle pueda cambiar lo que necesita cambiar, nada más, ahora, en el buscador no solamente puedes llenar estas formas, sino también llenar las comunicaciones que hablamos y eso lo puedes hacer desde un buscador de internet y puedes tener la posibilidad de que la gente misma lo haga sin que haya tanta intervención en la gente de TI y puedes convertir que toda la creación de notificaciones y comunicaciones sean personalizadas porque cómo le decimos a la gente de TI qué es lo que debe tener en la comunicación.

Si podemos tomar el poder de nuestro conocimiento y lo aplicamos directamente en las comunicaciones nos vamos a mover con mayor rapidez y en el mismo ritmo que el mundo digital, otro video para que vean cómo funciona. Imaginen que yo soy un representante de atención al cliente y yo selecciono una carta en particular para enviar y todo dentro del buscador, voy a bajar estabilizando esta comunicación y como pueden ver son en ciertas cosas que puedo cambiar, por ejemplo el logo está bloqueado a lenguaje normativo y solamente tengo la posibilidad de que el representante de atención al cliente cambien lo que tiene que cambiar pero no más.
Lo emocionante es que puedo tener la vista previa y ver lo que van a recibir mis clientes, ya sea en formato PDF o impreso, esto así se verá, no puedo entregar esa misma comunicación como un correo electrónico, ya diseñado escojo un canal.

Ahora imaginemos que es un empleado nuevo y su jefe necesita aprobarlo antes de que salga y dijo: sí, envíaselo al supervisor para su aprobación.

Ahora un supervisor encuentra el ticket después de iniciar sesión, le dan clic, va a esta pantalla, veo una vista previa, decido que eso es lo que quiere hacer y lo que quiere enviar y finalmente lo envía a producción.

Cuando se termina saldrá a producción, le doy clic a las preferencias del cliente, tal vez un cliente lo quiere en vía correo electrónico, tal vez otro lo quiere impreso, pero lo haremos en el canal correspondiente.

Pero no hemos olvidado a los agentes y los intermediarios, ellos pensarán que es una buena tecnología pero no tengo esas habilidades funcionales para poder hacerlo, así que lo que hemos hecho es tener una sesión de correos interactivos y eso lo pueden hacer en hojas de cálculos, en archivos de Word y lo pueden subir a nuestro sistema para tener esas comunicaciones multicanal que les mostré y ayudamos a que los agentes de los intermediarios tengan estas tecnologías de comunicación digital.

Ya también mencioné todo el flujo de trabajo, tenemos la posibilidad de tener un editor de este tipo y podemos crear contratos de acuerdos de servicios, incluso con niveles distintos de aprobación.

Y de cosas gestionarlas de manera más eficiente, vamos un paso más allá también, después del proceso de aprobación pedimos, el buscador también lo hicimos a nivel del teléfono, así que pueden ir a las tiendas de Mac o de Android y si bajan la aplicación y si tienes un documento para aprobación, lo puedes aprobar a través de esta aplicación sin tener que sentarte frente a una computadora y consideramos que esta es una herramienta que permite que la gente trabaje donde esté, sin importar si está cerca de un escritorio o no.

También nos enorgullece presentar esta unidad móvil que mostramos y apenas la lanzamos hace un mes, y lo que hicimos fue incluir comunicaciones digitales dentro de aplicaciones móviles.

Lo que hacemos es crear aplicaciones para que la gente pueda dedicarse justo a lo que son buenos, ya sea al llenado o la entrega de contenidos, eso se hace a través de la aplicación en lugar de que llames a gente de TI para que cambie lo que se ve en la aplicación, gente de otros departamentos, también puede cambiar sin necesidad de recurrir a TI; muchas veces los clientes empiezan a moverse más a la República, por ejemplo recibimos solicitudes para recibir la forma de predecir cuánta cantidad y no quiero utilizar 90 por ciento. Lo que empezamos a hacer es permitir que estos clientes tienen estos flujos de trabajo y se los llevo en la nube, por ejemplo en Amazon.

También hablamos algo muy importante en el mapeo de jornadas de clientes y vemos en qué momento se comunica con el cliente y el punto en el que se comunica y en el momento en el que esperas hacerlo, pero la gran diferencia que añadimos es que agregamos KPI  para que veamos dónde no está funcionando, tal vez este documento que se supone que genere una venta de un seguro de vida, hay veces que no funciona, con este mapeo podemos explicar cómo funciona todo esto y la parte más importante, la que más me interesa y más me emociona es la parte de comentarios sociales, la gente puede comentar qué es lo que no le parece, tal vez el slogan, el logo, el lema, que incluso a veces se mejora.

Los comentarios sociales pueden tomar este documento del mapeo y pueden modificarlo con corrección, sí, y podemos decir: no, este logo no es el nuevo es el viejo y enviárselo al desarrollador para que pueda hacer los cambios y consideramos que este mapeo puede manejarse de tal manera que se mejore su departamento de TI en marketing y negocio, porque esperamos que lo digital se mueva más rápido y damos la oportunidad de actualizar este contenido por parte de la gente que realmente tiene ese conocimiento.

Finalmente lo que intentamos hacer es ayudar a que nuestros clientes mejoren su experiencia como tal, ya hablamos de la importancia de lo digital, de los problemas a los que se enfrenta la gente al momento de la transformación digital y les di un lugar lógico como punto de partida, yo creo que GMC es algo muy importante para hacerlo.

Yo creo que nos sirven algunos momentos para preguntas, no sé si todavía tenemos tiempo.

Si tienen alguna pregunta habrá una edecán con micrófonos.

Presentador: Muchísimas gracias, Andrew.

Si nos dan unos minutos, un minutito nada más, continuamos con la siguiente plática, en este caso nos va a acompañar Gartner para lo que va a ser el tema del CIO  BI Modal, si nos dan un minuto regresamos con ustedes. Gracias.
---oo0oo---
