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Moderador
Notas de la presentación
Germán:
Hola, cómo andan? Mi nombre es Germán Rama soy Product Manager en Infocorp y junto a mí esta Indira Vijil, de Canales Electrónicos en Banca Consumo
de Ficohsa

Hoy venimos a contarles cómo Ficohsa, como parte de sus objetivos y estrategia digital viene sumando a su plataforma Omnicanal, servicios innovadores los cuales utilizan herramientas de Inteligencia Artificial para llevar la experiencia del cliente al próximo nivel.

En esta presentación veremos dos ejemplos concretos de uso, donde analizaremos, aplicación de la tecnología, experiencias y resultados.

Permítanos presentar nuestras compañías, Indira  favor cuéntanos sobre Fichosa…




• 25 años de experiencia

• Innovación

• Solidez

• Compromiso y crecimiento

PRESENCIA REGIONAL

Moderador
Notas de la presentación
Indira:
�Ficohsa es un grupo financiero con más de 25 años de experiencia y presencia en 5 países de la región, Guatemala, Honduras, Nicaragua, Panamá y Estados Unidos.
En todos estos años nos hemos caracterizado por la solidez, el compromiso y el crecimiento apoyados muy fuerte en la innovación constante y la búsqueda de nuevos servicios y productos para nuestros clientes.
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Moderador
Notas de la presentación
Indira:
En esta búsqueda en mejorar siempre la experiencia del cliente, nos enorgullece contarles que hemos ganado recientemente el premio a la mejor banca digital

Este premio de alguna forma nos da el voto de confianza en que venimos en el camino correcto y tenemos con el apoyo de Infocorp una plataforma que nos permitirá seguir creciendo en nuestra estrategia digital y en la mirada de ayudar a nuestro clientes a que nos quieran todos los días un poquito más.




Moderador
Notas de la presentación
Germán:
Sin duda Indira, es para nosotros una gran responsabilidad y a su vez un lindo desafío que hayan confiado en nuestra plataforma, y que compartamos esta mirada tan ambiciosa. En Infocorp nos dedicamos a esto, ayudar a que los clientes amen a su banco, 




Moderador
Notas de la presentación
Cómo?  teniendo una plataforma que permita un experiencia omnicanal real y un conjunto de canales de mínima fricción de uso con la visión de llevar al banco donde el cliente está, y donde están los clientes hoy? por ejemplo los millenians  están en las redes sociales.
�



Moderador
Notas de la presentación
Germán:

Cuéntanos Indira cómo el banco encontró una oportunidad enorme en llegar a estas generaciones a través de una herramienta de Chatbot como Sara, el asistente virtual de Ficohsa.



ANTECEDENTES INTERNET Y REDES SOCIALES

Entre las edades de 21 a 30 años:

+ 92% usan redes sociales
Fuente: Lifebelt – estudio 2017

Moderador
Notas de la presentación
Indira:

Gracias Germán, En centro América el crecimiento de Internet y telefonía móvil ha sido muy importante en los últimos 3 años,  a modo de referencia, En honduras, en edades de 21 a 30 años y más del 92% usan redes sociales donde Facebook lidera el uso.




LA EDAD DE NUESTROS CLIENTES EN FICOHSA

¿ Qué buscamos con SARA ?

• Innovar el mercado
• Información de saldos de productos
• Enfocarnos en generaciones jóvenes

Moderador
Notas de la presentación
Como ven en la gráfica, Fichosa tiene un porcentaje de clientes jóvenes que queríamos darles servicios diferenciales y adaptados a su forma de vivir, y fue ahí que decidimos implementar con el chatbot de Infocorp servicios, en una primera etapa de consultas de saldos de cuenta de ahorro y tarjetas de crédito.

¿ Qué buscamos con SARA ?
Innovar en el mercado
Resolver la necesidad que tenia nuestro cliente de conocer sus saldos
Enfocarnos en generaciones jóvenes�




DESAFÍOS DE SARA

Objetivos

• Time to market agresivo
• 10 mil usuarios en los primeros 3 meses
• Servicio ágil y a la vez seguro

Retos

• Proceso de onboarding sin fricción
• Alinamiento interno con áreas de control

Cumplimos!

Moderador
Notas de la presentación
Indira:
Y nos pusimos un gran desafío en cuanto a tiempos de implementación, ya que entendíamos que el timetomarket era muy importante en este proyecto.
Respecto a la adopción de nuestros clientes, nos fijamos una meta bien agresiva, de 10 mil usuarios a través del nuevo canal en los primeros tres meses.
Y por último pero no menos importante, no tener problemas de seguridad, era crucial para el proyecto por ser un canal disruptivo que fuese seguro y confiable

Y con mucho gusto le puedo decir que cumplimos las metas alcanzando la adopción deseada.
Ahora permitanmne contarles que no todo fué color de rosas, tuvimos dos grandes retos.
El primero definir el proceso de onboarding, sobre todo pensando en la una estrategia de registro regional pero para que la misma herraminta nos permita ser usada en todos los países.

Y el otro reto vino por explicar, y alinear a las ditintas áreas de control, seguridad informaática, riesgo y cumplimiento para asegurar que estabamos poniendo en el mercado un nuevo canal que no iba a generar un riesgo para el banco.




INDICADORES DE SARA AL DÍA DE HOY 

Penetración del 10%

9 consultas por cliente

Moderador
Notas de la presentación
Indira:

La situación actual del servicios es que hemos alcanzado una penetración del 10% sobre nuestros clientes de banca consumo.

La gráfica muestra como ha sido el uso del canal en cuento a tráfico de mensajes y su crecimiento en el tiempo, llegando hoy a un promedio de 9 conversaciones que tiene cada cliente por mes con nuestro Bot.




INDICADORES DE SARA AL DÍA DE HOY 

Perfecta para millenials y Generación Z, hasta el 
punto de igualar a los usuarios de banca digital

90% 10%

Moderador
Notas de la presentación
En el presente slide mostramos cómo las distintas generaciones de clientes del banco adaptaron la herramienta, confirmando lo que habíamos proyectado, ser la herramienta perfecta para millenials y Generación Z, hasta el punto de igualar a los usuarios de banca electrónica




Moderador
Notas de la presentación
Este tipo de soluciones está hecha a la medida de la nueva generación, y nos estamos preparando para ello agregando más funcionalidades, más inteligencia y capacidades.
�
En junio pasado hemos liberado
Conversación a través de botones para facilitar la interación del usuario.
Ampliación de servicios: Transferencias, pagos de tarjeta de crédito, bloqueo de tarjeta débito.
Geo-localización, beneficios cercanos y más.

Y ya estamos trabajando en agregar más servicios, como parte de nuestro roadmap, con la idea de poder adquirir productos del banco a través del canal y continuar mejorando el lenguaje natural






CONCLUSIONES DEL USO DE SARA

• Nuevo canal con gran impacto en generaciones jóvenes
• Excelentes indicadores de adopción
• Fácil de usar y seguro
• Un canal que lleva al banco a donde el cliente se encuentra
• Contribuye al concepto innovador
• Rápido de implementar (time to market)

Moderador
Notas de la presentación
En el presente slide mostramos cómo las distintas generaciones de clientes del banco adaptaron la herramienta, confirmando lo que habíamos proyectado, ser la herramienta perfecta para millenials y Generación Z, hasta el punto de igualar a los usuarios de banca electrónica




Omnichannel cross – selling made easy
Because every customer is unique

Moderador
Notas de la presentación
Indira:
Porque si queremos realmente dar un experiencia única a nuestro clientes, debemos tener la capacidad de comunicarnos de forma ominicanal. Con la diversificación de canales, hoy los bancos tenemos un gran potencial en comunicar, y podemos ser omnirelantes para nuestros clientes o si no lo hacemos bien, omnimolestos.







Oportunidades de mejora en comunicaciones

(*) Digital Banking Report: 2017 Marketing Financial Trends (Apr-2017)

Objetivos claros:

• Profundizar la relación con nuestros 
clientes

• Vender a través de múltiples canales

• Cerrar ventas 100% en línea

• Ser relevantes, maximizando la experiencia

¿Cómo mejorar el cross-selling en un mundo 
omnicanal complejo?

• Muchas veces publicabamos ofertas 
genéricas

• No hay comunicación consistente a través 
de los canales

• Invertimos mucho tiempo y recursos

• Faltaba relevancia en el mensaje

Sin embargo:

Moderador
Notas de la presentación
Indira:
Cuáles son las oportunidades de mejora en las comunicaciones y campañas de marketing que encontramos en Ficohsa?

Profundizar la relación con nuestros clientes

Queremos tener la capacidad de generar procesos 100% digitales desde la generación del lead hasta el cierre de la venta.

Y todo esto en un contexto de relevancia para el cliente, de forma que el tiempo que le tomemos de su atención sea de una campaña o comunicación bien específica a sus necesidades.

Sin embargo o a pesar de ello, muchas veces  publicábamos ofertas genéricas, nos faltaba una coherencia entre los canales y no podíamos ser consistentes porque no había una herramienta que estuviese coordinando todas las campañas.

Se invertía mucho tiempo y esfuerzo en la generación de las mismas y a pesar de eso, no éramos todo lo relevante para el cliente que queríamos.








¿CÓMO?

OmnichannelSegmented
and personal

Machine 
Learning

Realtime

Moderador
Notas de la presentación
En el presente slide mostramos cómo las distintas generaciones de clientes del banco adaptaron la herramienta, confirmando lo que habíamos proyectado, ser la herramienta perfecta para millenials y Generación Z, hasta el punto de igualar a los usuarios de banca electrónica




 Una orquestación de campañas de marketing efectiva 
que permita sentir único al cliente 

Campañas hiperpersonalizadas

Moderador
Notas de la presentación
Germán:
La respuesta es Campañas hiperpersonalizadas, comunicaciones con nombre y apellido, únicas para cada cliente, omnicanales, relevantes y con procesos de conversión 100% en línea, donde el cliente pueda por ejemplo recibir una oferta de un préstamos preaprobado y en ese mismo momento, sin importar el canal, terminar la solicitud y recibir el dinero de su préstamos en la cuenta elejida.





• Implementación en 4 países de la región

• Liberación en canal web y canal App

• Manejo en simultaneo de campañas regionales vs 
locales de cada país

El camino a recorrer por 

Moderador
Notas de la presentación
Indira:
Si Germán, estamos hoy implementando en 4 países de la región la herramienta con la idea de poder adminsitrar todo lo que no comentas, con el ingrediente adicional de que muchos de nuestro cleintes son regionales. Y la idea del banco es poder tener corriendo campañas de cada país, pero también campañas regionales donde podamos adminsitrar las prioridades y relevancia según el contexto.




• Flujos de venta 100% en linea

• Campañas de préstamos pre aprobados

• Campañas de préstamos automotores

• Campañas de adquisición de tarjetas de crédito

El camino a recorrer por 

Moderador
Notas de la presentación
Indira:
en el corto plazo, El conjunto de campañas más importantes para el banco, responden a las necesidades que hemos identificado con nuestros clientes, y están en la línea de prestamos pre aprobados para consumo, préstamos de automóviles y campañas de adquisición de tarjetas de crédito y en muchas de ellas estamos creando los flujos para cerrar la venta en línea.







Lo que hoy hemos aprendido…
“El verdadero valor de este tipo de tecnologías es que comienzan a 

tomar decisiones por nosotros ofreciendo resultados que son 
imposible manejarlos manualmente”

Moderador
Notas de la presentación
Indira:

Entonces para cerrar, queremos contarles que la complejidad de la realidad regional de Ficohsa, sumado a los distintos intereses de las diversas áreas de negocio, nos exigen tener herramientas que se apoyen en la inteligencia artificial para poder lidear con esta realidad.

Es ahí donde vemos el verdadero valor de este tipo de tecnologías es que comienzan a tomar decisiones por nosotros ofreciendo resultados que son imposible manejarlos manualmente.

Hasta aquí nuestra presentación, muchas gracias por la atención.



MUCHAS GRACIAS
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