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Monetizacion y soporte del CEX
mediante Al y Advanced Analytics
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i nova-tsn Innova-tsn: Visidon y Experiencia

TALENTO ESPECIALIZACION

EXPERIENCIAS

INNOVACION
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Innova-isn: Overview
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%nova-tsn

En qué punto se encuentra la gestion de la CEX

Ambito internacional

Vs

Q: Which of the following best describes your organisation's approach to customer
experience improvement today?

Focusing significant effort within the whola
organisation to transform and innovate around tha
customear axperienca with all programs and invastmant
decisions justified against the customer experienca

Undertaking largs scale programs targeted at
optimising larga portions of tha customar axperianca

Targeting and addressing discrate issues in the
customer experience based on understanding
custemer needs through feedback/research

Actively listening to customers via customer
feedback/research to undarstand their neads, but yet
to implement iniatives based on this understanding

Principalmente “se escucha’

7

Changing customer needs

Our organisation's push to enter new markats

The growing importanca of big data
and analytics

Competition from incumbent industry players

The threat of digital disruption (including
Internet of Things, mobile, Cloud,
oon demand economy, etc,)

Cultural factors inside our organisation 27%

Changes to our organisation’s supply chain 7!

Direction from executive leadership

N
®

Disruption from mew entrants

Base: 507 global leaders ible for customer i initiatives at their

Source: A commissioned study conducted by Forrester Consulting on behalf of PwC, Sep

-

Se es consciente
de la necesidad
del cambio

customer experience?

How confident are you that your organisation will achieve its desired change

o 77%
0% 0% % 9% iy
o m!!!!

Not confident at all

confident

Q: Within what timeframe do you expect your organisation to have made this change to
the customer experience?

258 By
12% 47% 33% 9%

More than 5 years

0-1 year 1-2 years 2- Syears

Pero se es muy optimista
respecto a la rapidez y
éxito del cambio

Fuente de los grdficos: Changing the game: The new rules of Customer Experience in the ‘Inteligent Experience Economy’ pwc 2017. Ambito internacional.



Tinova-t=n En qué punto se encuentra la gestién de la CEX

10%

Na se analiza el feedback
desestructurada de! clente

Ambito nacional (datos complementarios)

55%

Manust: Los comentarios
e leen de forma manualy

:La Voz del Cliente es un pilar de la estrategia de la compaia?
Hay mucha Voz el

no llega a oirse i 15%
© entendimiento claro de la ::(:;n:lz;:::::::m

del Cliente que

resutados numéricos, etc.

@ 20%
Sistendticay ademds
andists de sentimiento
>

~

Operativizacién de ia Experiencia
de Cliente

6% O 23% ® 18% ©53%

No hay estimaciones

El impacto economico de El impacto economico de la Se realizan algunos analisis
Ia Experiencia de Cliente se Experiencia de Cliente se conoce para estimar el impacto fiables del impacto de la
conoce en todos los niveles de la en los niveles mas altos de la economico de la Experiencia Experiencia de Cliente
companiay se utiliza paratomar  compafia y se utiliza en latoma de Ciente pero con en los indicadores
conciusiones iInconsistentes economicos del negocico

de alguna de las decsiones

tanto decisiones estratégicas
estrategicas

3 » 2 »
§ S— €omo operativas

5 i X g
Baja frecuencia de andilisis ¥&Poca informacion del impacfo—

y obsolescencia del dato

A
sernestral
mes

Fuente de los grdficos: Transformando el negocio a fravés de la Voz del Cliente. 2016 Estudio Nacional sobre el nivel de “operativizacién” de la Experiencia de Cliente. Deloitte 2016. Ambito nacional.



Aspectos clave: VoC limitada, obsolescencia
iinova-tsn del dato y retorno incierto o lento

Encuestas no Encuestas Quejas y

integradas integradas reclamaciones
(procesamiento
manual)

(exiracciones) (digitales)

DEL
IMPULSO ORGANIZATIVO
DE LAS PERSONAS

INTERACCIONES

p IDENTIFICACION 6
SATISFACCION Y 2 ASOCIACION "
2 MANUAL DE IDENTIFICACION PRIORIZACION
RECOMENDACION MANUAL DE %
MOMENTOS DE LA MANUAL DE DE AREAS DE
alolargotielos VERDAD Y MOMENTOS CAUSAS RAiZ ECONON S o ACCION
CAUSAS RAIZ
Customer Journeys DE DOLOR
\ MEJORASENEL
CUSTOMER JOURNEY

Modelo de la Onda del Cliente.. 3Qué es experiencia de Cliente? Asociacién DEC 2014



Como monetizar CEX mediante Advanced Analytics

Incrementando su potencial:
Incorporar a VoC la informacidn que ya se tiene

Luchando contra la obsolescencia del dato:
Vincular CEX directamente a negocio

Ejecutando su capacidad de impacto:
Accionar la informacién para un retorno rapido



o Hay una riqueza enorme de
SLIMGVE=LS informacion que no se incorpora a CEX

1 Incrementando su potencial: Incorporar a VoC la informacién que ya se tiene )

Estructurada NO estructurada

. . 7 5 * Quejas y reclamaciones escritas
Incluida en la VoC Encuesias “ordenadas (de forma manual)

* Encuestas “no ordenadas” * Quejas y reclamaciones escritas

» Seleccién de la opcién de IVR (elsicialatie ety

» Actividad en la pdgina privada de la web. PAlencicricR it

« Atencién telefénica * Quejas

. s * Comentarios
* Datos operacionales (hora de inicio,

duracién, abandono...) * E-mail, cartas, faxes...

NO incluida en la VoC » Datos de calidad de la atencién (calidad * Chats online

o " = 1" o
Shieival 08 e elgmet o diCR » Redes Sociales? (no necesariamente)

* Datos operativos a o largo del Cust. Journey
(tiempo de onboarding, baja en productos,
siniestro rechazado, cancelacion sin efecto...)

* Datos de Cliente (edad, sexo, ID...)



- Hay una riqueza enorme de
mtRIGpa-tsn informacion que no se incorpora a CEX

1 Incrementando su potencial: Incorporar a VoC la informacién que ya se ﬁene) iCUid ado con...!

1. ¢ Datos Masivos? ; Aimacenamiento sin fratar? ; Necesidad de procesamiento paralelo?
2. ;Trasladar conversaciones a texto?

3. ¢Incorporar informacion en texto no esfructurado?

4. ;Entender las emociones que expresan nuestros clientes al comunicarse con nosotros?

reparacion

BIG DATA! n° de llamadas

aperturg de siniestro
Informacion rechazo parcial
rechazo total contact centre
INDEMNIZACION

' iSENTIMENT @J}
‘ANALYSIS! N r-un

K

Modelo de la Onda del Cliente.. sQue es experiencia de Cliente? Asociacion DEC 2014

iTEXT " TECNOLOGIA
MINING!)

x g

iSPEECH

TO TEfT!/j |




e o El dato de CEX de hoy puede
SLRGVASESH no ser vdlido manana mismo

2 Luchando conftra la obsolescencia del dato: Vincular CEX directamente a negocio (1/4) )

Clientes 1 Cliente 2

« Ramo Hogar « Ramo Hogar

- Indicador de CEX global: /10 - Indicador de CEX: 7/10

- Fecha de medicién: 13dic2017 - Fecha de mediciéon: 20ene2018

- Medicion aleatoria - Medicion aleatoria

« Antigledad de cliente: mar2010 « Antigledad de cliente: abr2012
« Préxima renovacion: Tmar2018 « Préxima renovacion: 1abr2018

« Prima actual vs afo anterior: -3% - Prima actual vs afo anterior: +2%
- Renové: Si/No - Renové: Si/No

* Siniestro de agua el 10ene2018 * Cliente hipotecario
* Perito tardé 1 semana en aparecer * Multipdliza
* Acciones de fidelizacién en feb2018 e —

¢ Siniestro rechazado. Filtraciones no cubiertas

Es preciso determinar el dato de prescripcion/satisfaccion/... desligado de la encuesta
puntual, mds si cabe con las limitaciones de frecuencia de contacto del seguro



Modelizar la variable respuesta

Tinova-tsn en funcion de datos operacionales

Luchando conftra la obsolescencia del dato: Vincular CEX directamente a negocio (1/4) )

Datos operacionales, Indicador Modelo Reglas de
de gestion de sintéfico de mejorado de negocio
clientes, etc. CEX recurrente abandono y alertas

No hay una Unica respuesta para todos los problemas de modelizacion
Objetivo ‘ Variable Problema Acercamiento Precision de la Prevision :UD
de negocio Target Analitico ;
Parametros a Configurar CD:)
— Categdrica - Clasificacién | || Modelos Tiempo computacional :[]:
Estadisticos
L. L, Volumen Variables/Datos :D:)
—  Numérica | Regresion “Machine

Learning” Uso de Memoria :UD
Linealidad :1 l‘.:

¢ JJ? SELECCION DE LAS TECNICAS

|| Texto/Imagen L  Clustering

—  Gemelos...




Tinova-isi Imprescindible: llevar CEX al punto de accion

3 Ejecutando su capacidad de impacto: Accionar la informacién para un retorno rdpido )

Acciones de retencion reactiva
Acciones de retencion proactiva

Acciones de fidelizacion

Y con todo ello...

MEDIR,INTERPRETAR Y... {VUELTA A EMPEZAR!

Una vez en marcha, considerar utilizacion en acciones
medio-largo placistas o asociadas a otras variables de respuesta
(Fidelizacion fuera de renovacion, NBA/NBO...)



%nova-tsn

Algunos impactos sobre el proceso actual

Encuestas no
integradas

(exiracciones)

Encuestas
infegradas
(digitales)

TEXT MINING

SENTIMENT ANALYSIS

Quejas y
reclamaciones

(procesamiento
manual)

SATISFACCIONY
RECOMENDACION

Data Pool

SPEECH TO TEXT
TEXT MINING
SENTIMENT ANALYSIS

MODELOS DE
MODELOS REGRESION
Al , ANALITICOS SATISFACCION
AUTOMATIZACION CAUSALES VS IMPACTO
[ ] ® ®
IDENTIFICACION =
MANUAL DE IDENTIFICACION AOCCREN
MOMENTOS DELA MANUAL DE D  OOMTS Cont
VERDAD Y MOMENTOS CAUSAS RAIZ SADSAS aAl
DEDOLOR
MEJORASENEL

Al
AUTOMATIZACION
° /
PRIORIZACION
DE AREAS DE =
ACCION

CUSTOMER JOURNEY

BBDD
Contactos
y CRM

AUTOMATED
MARKETING

ACCIONES
PRIORIZADAS

7 SR
CLIENTES

ALERTAS
—¥ PRIORIZADAS

\—/

Al
i Qué datos
adicionales
necesitamos
integrar?

EVALUACION
ECONOMICA
DE IMPACTO

La monetizacioén viene de:

« Infroducir analitica en la
respuesta a las
situaciones de CEX

* Predecir el impacto de
CEX en el negocio y ser
capaz de cuantificarlo

« Utilizar elementos de
CEX como variables
criticas de negocio

¢ Implantarlos en el
negocio

* iDemostrar resultados
rapidamente!



Tinova-tsi Algunos aspectos clave y reflexiones para casa

La finalidad es dar mas valor al dato de CEX, no un “bonito modelo”

El enfoque no es reemplazar a los humanos. Andlisis experto siempre
acompanando a la andlitica.

La etiqueta perjudica el andlisis: el gran mundo de los neutros es un
“océano sin orillas” en el sector seguros

¢.Redalmente sabemos las causas raiz subyacentes en las malas
experiencias? ;Y cudles son de entre ellas las que mds impactan en el
negocio, las que mds influyen en el cliente?

Comunicacion en ambos sentidos (negocio-analitica-negocio)

Fundamental: hacer que el dato de CEX no esté aislado de la organizacién



Tinova-tsi Innova-tsn: Informacion de Contacto

Carlos Larrea
Business Development Manager

Teléfono:
609210776

E-mail:
carlos.larrea@innova-tsn.com







