ed LAB

TRANSFORMACION
DIGITAL

DIARIO FINANCIERO
MIERCOLES 27 DE MAYO DE 2020

REGISTRATE EN <=\ NEWS DF

| Covid-19, y en particular

las medidas de restriccion de

movilidad, las cuarentenas

y el distanciamiento social,

estan llevando a diversas
empresas a buscar renovadas formas
para comunicarse y vincularse con
sus clientes, encontrado un aliado en
nuevas tecnologias que estan sumando
a sus canales tradicionales.

El ingeniero civil industrial y socio
de la consultora de estrategia y alta
direccion Virtus Partners, Juan José de
la Torre, sefiala que el coronavirus ha
obligado a las compaiiias a repensar
la relacién con sus clientes y el ‘peso’
que los canales digitales tienen en esta
relacion.

Data Analytics, IA y plataformas interactivas
son algunas de las apuestas de cinco
companias de servicios basicos, de salud

y financieros para responder al nuevo
escenario que impone el Covid-19.

POR SOFfA NEUMANN

“Previo al Covid-19, eran muy pocas
las empresas que habian entendido
el rol y la capacidad de los canales
digitales para potenciar sus negocios.
El nuevo contexto, las ha obligado a
tener que moverse a estos canales para
mantener la relacion con sus clientes.
A mediados de abril, realizamos una
encuesta a mas de 100 CEOs de fir-
mas de distintas industrias y tamanos,
donde un 75% senalé que fortalecié
sus canales de venta online en dicho
periodo”, explica De la Torre.

El experto afirma que las compaiiias
que se renueven en términos digitales
contardn con ventaja en comparacion
a las que no lo hagan.

“Aqui hay una oportunidad capita-

lizable para quienes decidan invertir
en ella. Quienes no lo hagan y sim-
plemente se dediquen a ‘maquillar”
procesos, soluciones, operaciones y
formas de trabajo, sin ser capaces de
dar respuesta a un mundo en donde lo
digital tendrd un peso mucho mayor, no
solo estaran arriesgando perder clientes,
sino también la continuidad real de su
negocio. Es una oportunidad dinica para
quienes la sepan materializar”, plantea
el ejecutivo.

En ese contexto, diversas empresas
de servicios estan sumando nuevas
tecnologias para responder a las formas
de relacién que impone el escenario de
coronavirus.
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Enel lanz6 asistente
virtual de clientes

La empresa de electricidad Enel
Distribucion implementé un asistente
virtual para la autoatencién de clien-
tes. Hasta el momento, la herramienta
ofrece cuatro servicios: informacién
sobre la cuenta, pago, reporte de emer-
gencias y preguntas frecuentes.

El responsable de Mercado Regulado
de Enel Distribucién, Gonzalo Labbé,
explica que el bot se despliega a través
de dos medios, el chat en la web y
Telegram.

“Esta solucion esta implementada
desde mediados de marzo. Si bien un
bot estd en constante crecimiento en
términos de entendimiento del lenguaje
de los clientes, los servicios ofrecidos
estan full operativos. La idea es entre-
garle mas alternativas de atencion al
cliente, agregdndole nuevos servicios
al bot, como, por ejemplo, el ingreso de
lectura (del medidor), asi como incor-
porar nuevas preguntas frecuentes”,
senala Labbé.

El ejecutivo comenta que durante su
operacion, el bot fue capaz de atender
amésde 15.000 personas y que la idea
es seguir usandolo post pandemia.

“El horizonte de la compaiiia es
ofrecer mds servicios al cliente, por lo
que ya se estd trabajando para sumarle
nuevos servicios y desplegarlo en
otros canales de atencion al cliente”,
adelanta Labbé.

Entel implementa video anali-
tycs para monitoreo de sucur-
sales

La lider de Unidad Digital de Entel
Ocean, Marcela Diaz, comenta que la
empresa de telecomunicaciones desa-
rrollé Ocean Video Analytics (OVA),
una plataforma de video analytics
que genera alertas en caso de incum-
plimiento de medidas sanitarias y de
distanciamiento social en sucursales.

La iniciativa trabaja con algoritmos
con Inteligencia Artificial (IA) que ana-
lizan en tiempo real las imdgenes de
video provenientes de distintas fuentes,
como las cdmaras que se usan para
monitorear el distanciamiento social,
el uso de mascarilla, aglomeraciones
y alzas de temperatura corporal en las
personas.
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Desde marzo la tecnologia estd
siendo piloteada en una sucursal de
Santiago. “Por ejemplo, si una persona
es detectada con mds de 37,8°C, el sen-
sor genera una alerta que es enviada al
drea central de monitoreo y seguridad.
En el caso del distanciamiento social,
los cuerpos que son detectados por las
camaras son procesados reconociendo
si la distancia minima de un metro se
estd cumpliendo de manera adecuada.
Si esta regla se traspasa, gatilla una
alerta”, explica la ejecutiva.

Para el caso de identificacion de
aglomeraciones, alerta en tiempo real
si se excede un nimero determinado
de personas.

Diaz adelanta que estan trabajando
para introducir la herramienta paulati-
namente en otras sucursales.

Bupa suma IA a telemedicina
para clasificar pacientes segiin
nivel de urgencia
A través de la Isapre Cruz Blanca,
Bupa dispuso un asistente virtual
con Inteligencia Artificial que realiza
la evaluacion de sintomas online y
la clasificacion de los pacientes de
acuerdo con su nivel de urgencia.
La gerenta corporativa de Marketing
y Transformacion Digital de Bupa
Chile, Brenda Herrera, senala que la
tecnologia realiza preguntas asociadas
a los sintomas que presenta el usuario

Entel implement6 video
analitycs con inteligencia
artificial para monitorear
cumplimiento de medidas
sanitarias en sucursales.
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AFP Capital lanz6 una
plataforma de videos y
podcast informativos y

tutoriales para tramites.

y luego, ofrece orientacion respecto
de la probabilidad de pertenecer o no
al grupo de riesgo Covid-19. Ademas,
establece recomendaciones en funcién
del nivel de urgencia y permite derivar
al paciente a una videoconsulta con
un médico.

La ejecutiva comenta que desde la
puesta en marcha a fines de abril, ya
hay mds de 13 mil personas que han
utilizado el sistema.

Ademés, para abordar el aumento
de la demanda de
telemedicina, desde
abril han sumado 27

nuevas especialida-
des, totalizando 42.

“La situacion de
pandemia ha impulsado
fuertemente este tipo de
atenciones. De acuerdo
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con las dltimas cifras, se esperan mas
de 7 mil consultas en mayo, equiva-
lente a lo que puede hacer un centro
médico completo en ese periodo”,
afirma Herrera.

Santander debuta con pulsera
contactless para transacciones

Sin contacto y sin solicitar clave. Asf
funciona la nueva pulsera que el banco
esta incorporando desde marzo y que
funciona igual que las tarjetas con
tecnologia contactless.

“La pulsera chip es capaz de operar
sin entrar en contacto fisico y no pide
clave PIN para transacciones menores
de $12.000. Hoy esta disponible tanto
para tarjetas titulares como adicionales
Mastercard, y ya estamos trabajando
para tenerlo disponible en otras mar-
cas”, explica el gerente Medios de Pago
de Banco Santander, Diego Vidaurre.

El ejecutivo dice que apostaron por
la tecnologia porque permite mantener
el distanciamiento social y minimizar
riesgos sanitarios.

“Yateniamos una buena experiencia
con clientes usando el pago a través de
Santander Wallet, pero que requiere un
teléfono con ciertas caracteristicas que
no todos tienen, en cambio la pulsera
no”, plantea.

Desde suimplementacion en marzo,
cerca de 30 mil personas ya poseen la
pulsera, la que puede ser solicitadas de
forma online”.

Ahora contamos con mds stock (...)
y lavamos a dejar a cualquier parte de
Chile donde el banco esté presente”,
comenta Vidaurre.

AFP Capital estrené plataforma
de informacion y tutoriales de
tramites

Si bien ya era algo que tenian en
carpeta, el coronavirus aceler6 el lan-
zamiento de Capital Play, plataforma
que agrupa informacion sobre c6mo
realizar diversos tramites y el impacto
de la contingencia en los mercados y
fondos. Busca ir “en linea con las dlti-
mas tendencias mundiales en consumo
de contenidos, explica la subgerente de
clientes AFP Capital, Andrea Guajardo.

La ejecutiva cuenta que la iniciativa
-que se estrené a principios de mayo-
agrupa streamings grabados de pasos
a seguir para hacer tramites y material
audiovisual educativo sobre el sistema
de pensiones.

Los contenidos se adaptaron a distin-
tos formatos “para ofrecer mds alterna-
tivas de consumo, tanto para clientes
como para cualquier persona que quiera
tener informacion”, dice Guajardo.

La plataforma también incorpora
podcast sobre actualidad, “ya hay
informacién sobre cémo opera la Ley de
Proteccion al Empleo, se puede acceder
a este contenido en la seccion ‘Actua-
lidad: Covid 19", explica Guajardo.

Agrega que actualmente registran
cerca de 20.000 visitas semanales al
contenido, que se va actualizando con
nuevo material y seg(n las necesidades
que observan de las personas. B
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