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TIME TO REACH 50 MILLION USERS

Telephone 75 Years
Automobiles 62 Years
Electricity 46 Years
Credit Cards 28 Years
Television 22 Years
ATMs 18 Years
Computers 14 Years
Mobile Phones 12 Years

Internet 7 Years

Product / Technology

Facebook 4 Years

WeChat 1 Year

Pokemon Go
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https://blogs.wsj.com/economics/2015/03/13/it-took-the-telephone-75-years-to-do-what-angry-birds-did-in-35-days-but-what-does-that-mean/
http:/Amww.visualcapitalist.com/how-long-does-it-take-to-hit-50-million-users/
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Adaptarse a

MOTOROLA
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Who led the digital transformation
of your company?

A) CEO
B) CFO

D) COVID-19



Nuestra Propuesta de Valor

Hoy en dia las compafiias que toman el liderazgo con temas cognitivos ,
con un approach omni-canal y con foco en la mejora de procesos, pueden
esperar un mayor relacionamiento con los clientes, objetivos de ROl y
lograr eficiencia en el dia a dia de los empleados.

* Experiencia de los

Empleados
Experiencia de los Clientes

Lograr deleitar a los clientes
reduciendo el esfuerzo de ellos
por medio de procesos
automatizados, personalizacion de
la atencidn en todos los canales
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Revision Journey de Cliente por incorporacion de nuevas
capacidades Digitales y Cognitivas

|H

Asegurar una “Experiencia integral” en la jornada Omnicanal del Cliente
impacta en los resultados claves del negocio

Sales Digital Segment Cognitive Care Reinvention

n PAGAR SER AYUDADO ABANDONAR

3. Incrementar la atencidn digital de clientes por autoservicio

4. Mejorar la productividad y performance del Contact Center



Cognitive Contact Center

Centro de Estrategia y Continuous Improvement

Call avoidance

La atencion proactiva al cliente a través de canales
digitales para la realizacidon de consultas y gestion
por autoservicio; el envio proactivo de mensajes
masivos

Reducir las llamadas entrantes y la tasa de
abandono.

%

Plataformas
Autoservicio

Mensajes
digitales

Campafias
personalizadas

Orquestacion
omnicanal

Call deflection

Los agentes virtuales seran capaces de resolver gran
parte de las llamadas de baja y media complejidad y
mejorardn la estandarizacion en las respuestas y
aumentaran la potencia de atencidén en el tiempo.
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Automatizacién IVR
inteligente cognitivo

Agentes
virtuales

Automatizacion Analitica

Grupo-epm

Care optimization

La asistencia al agente aumentara las capacidades
de los agentes especializados, reduciendo el TMO
y aumentando la FCR.
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Inteligencia Asistente del Analitica

predictiva agente IVR

La orquestacion omnicanal asegurara experiencias
relevantes idénticas independientemente del canal de
comunicacion elegido por el usuario en cada momento. La
analitica y automatizacion generard ideas para mejoras
continuas en la atencioén.
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Habilitado a través de una arquitectura industrializada y abierta
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Proponemos un Enfoque Comercial de Partnership en el cual . S
los objetivos de ambas compaihias estén alineados para b
conseguir las eficiencias estimadas .

*OPEX

*Ahoro *Reduccion TMO

v' IBM realiza las inversiones relacionadas con la transformacién propuesta incluida: la
implementacién, la operacién del Centro de Competencia Cognitivo, hardware, licencias, APlIs,
Interfaces, etc.

v' La Solucién Cognitiva se cobra en forma totalmente variable, con un precio establecido por cada
llamada resuelta sin la participacién de un Agente.

*Benchmarks



IBM Cognitive Customer Care - Voz

Usuario




IBM Coghnitive Customer Care

¢« Djingo - Orange

online

& Los mensajes y llamadas en este chat ahora
estan protegidos con cifrado de extremo a extremo,
Es posible que Djingo utilice los servicios de otra
empresa para almacenar, leer y responder a tus
mensajes y llamadas. Toca para mas informacién.




Bradesco Brazil ¢ BIA Cognitive Care

4 N I
Evolucion de BIA (2020)
, 269 Millones
(Préximas Fases)
de interacciones con BIA
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Informacional i (2021)
Transaccional Oferta de Productos
g 144 Centrarse en Ia y Servicios 551,5 wmillones e
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Bradesco Presentacion — IBM Think 2019

Fonte: Rl Bradesco 2019/2021



Bradesco Brazil ¢ BIA Cognitive Care

BIA esta disponible de diversas maneras para los clientes de Bradesco

CLIENTES ( )
|

~
il
App Celular Facebook
App Fjelt{lar PP . WhatsApp
PF Institucional PF Transacional Messenger

Agéncias

Pg O © &

next seguros Il
Next Google App Bradesco App Celular PJ
Assistente Seguros Instituconal

Bradesco Fone Bradesco Channel
Facil IVR Alexa




IBM Cognitive Contact Center

GBS Offering Management / © 2020 IBM Corporation
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a atendente virtual da tim consegue conversar conosco Acabei de falar com a atendente
como se fosse uma inteligéncia artificial virtual da tim no telefone e estou em
5:31 PM - Apr 30, 2020 - Twitter for iPhone choque vai ser todo mundo

o a V) e substituido por robd todo mundo

I Ao 30 v Translate Tweet

Replying to . : ;

irma foi sinistro... ela conversava comigo e respondia com base no que eu 12:38 +16/12/20 - Twitter for Android
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Santander Brasil &

Santander

Cognitiva Care: Gente

S Ola! Eu sou Gent&, a
Inteligéncia Coletiva do
Santander. &

Ha sido accedida por mas de 8 millones de clientes desde julio/2020 Bisle Piastrk o 34

recomendado é ficar em casa,
0s nossos canais digitais estdo

1 milldn de usuarios Gnicos/mes s
. . quea Gem& pode fazer por
7,7 millones de conversaciones/mes voss,ho?

<
Crecimiento del 20% al 30% mensual Y

vou crescer e aprender muito
com vocé e suas interacdes.
° Estou em fase de aprendizado, Por enquanto, consigo te apoiar

vou crescer e aprender muito com servigos sobre a sua
com vocé e suas interagoes. Conta Corrente, Cartdes e

93% de precisién en las respuestas Porcnquarc, conigo e spir vt

com servigos sobre a sua e £
Conta Corrente, Cartoes e E s6 vocé digitar o que precisa.

Superamos juntos. Veja algumas dicas de como

me perguntar:

70% de respuestas sin intervencién humana

E s6 vocé digitar o que precisa.
Veja algumas dicas de como

. me perguntar: +  Consultar saldo da conta
Responde a 16.200 preguntas diferentes e ! e
+  Consultar saldo da conta X g:’;:‘g:_g valor da fatura
. Vé D
EI NPS de los usuarios de la plataforma €S 5 puntos mas alto que el resto de So thrcua disid, me
e —— pergunte. s

titulares de cuentas

i ~N
( Conheca Gent& )
e =>4

7 N
( cbCsolar ) ( Open Banking )
R NG §

"Complementa nuestros canales y combina la experiencia digital y humana sin tener que =~

s . . . , . ( ContaCorrente ) ( SX Pix )
poner a mds personas"”, Marino Aguiar - director de tecnologia y operaciones de S —
Santander Brasil =
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Proporcionando retencidon y autoservicio con excelentes experiencias de
lenguaje natural también por voz

Aumento de la retencion de IVR, Q [ — t‘zr
reduciendo significativamente el

: . a atendente virtual da tim consegue conversar conosco
costo operativo del servicio

como se fosse uma inteligéncia artificial

2 2 5:31 PM - Apr 30, 2020 - Twitter for iPh
A través del desarrollo y construccion de una i WIRE iRCinene

i solucion cognitiva basada en el canal de voz y

' - 0 %
totalmente integrada con IVR, el Operador de © d i
Telefonia aumenté la retencion y elimino I Apr 30 v
millones de llamadas de agentes humanos. Replying to [INEGTNNGNGNGE
irma foi sinistro... ela conversava comigo e respondia com base no que eu
falava
Q ) 49 &
Llamadas/Mes Reduccidon del costo

Retencion adicional . . :
En ivr cognitivo promedio por llamada



Royal Bank of
Scotland has created
a customer banking

Virtual Agent called
Cora that currently
serves 40% of
customer service
inquiries
successfully.

18 © 2020 IBM Corporation 27 August 2021

Cora speaks to over 40K customers per day, and is the front door to all
conversations on mobile and secure online pages. She currently
correctly retains and successfully answers on average 40% of
conversations, and hands off those customers who need more

specialised help than she is currently trained on.

Results:

Cora is trained with over
1,000 responses to more
than 200 customer
queries — and she’s still
learning.

Cora is averaging a
containment rate of
40%, with up to 80%
for commercial banking

conversations being
handled with no human
involvement.

Escalated to LivePerson
chat for any interactions
that Core is not able to
successfully serve.




88% 7%

Incorporacion mejorada de clientes Reduccién de los pasos de
procesamiento

Impulsando nuevas experiencias de cliente
a través de informacion de datos en
tiempo real rapida y sin fricciones

ADP necesitaba actualizar, mejorar y ampliar sus soluciones y
servicios en la captura y transformacion de datos durante la
incorporacion de nuevos clientes, asi como manejar variaciones
significativas y a menudo imprevistas de cliente a cliente en los
datos.

Con IBM Content Intelligence, ADP pudo lograr la automatizaciony
ejecutar un servicio de "fabrica de documentos" que extrae
documentos de ndmina y beneficios de los clientes para obtener
atributos significativos (por ejemplo, deducciones de empleados,
impuestos, etc.), lo que reduce drasticamente los tiempos de cicloy
aumenta la eficiencia general del proceso.




GEICO utiliza
Cognitive Virtual
Agents para mejorar

la conversion de
ventas para
inquilinos y seguros
de automaviles.

20 © 2020 IBM Corporation 27 August 2021

GEICO e IBM desarrollaron un agente virtual para manejar el seguro
de inquilinos, incluida la suscripcidon y emision. Con el agente
virtual, GEICO pudo redisefiar sus procesos de captura de datos
aprovechando Watson para recopilar datos en una conversacion
dinamica de flujo libre / interaccion web con el cliente, un tipo de

experiencia ahora llamado Cognitive Forms.

Resultados:

Comenzo en el seguro
de inquilinos con un
aumento del 40% en las
ventas como resultado
de la nueva experiencia
del cliente.

Llevo a la adopcion de
agentes virtuales en
otras lineas de negocio.

GEICO también esta
experimentando con una
tecnologia de voz similar
por teléfono para los
clientes.
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Arvind Krishna | Chairman and CEO, IBM




18M Data and Al Presents

You were awesome!
Watson Assistant
answers providers’
questions at Humana

IBM Watson / © 2018 IBM Corporation



https://www.youtube.com/watch?v=zusO882HiKw

[rusted by
companies
worldwide

Leader in Gartner Magic Quadrant
for Insight Engines

Gartner

Leader in Forrester Wave Cognitive
Search & Conversational
Computing

FORRESTER

IBM Services ranked #1 in
Conversational Al services

@ Research

2020 IBM Corporation
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