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La transformacion digital
empieza por las personas

DECIA EL CONOCIDO CARDENAL JOHN H. NEWMAN HABLANDO SOBRE LA VIDAY LA PERFECCION QUE
“VIVIR ES CAMBIAR, Y SER PERFECTO ES HABER CAMBIADO MUCHAS VECES”. Y EN ESTA BUSQUEDA DE LA
PERFECCION NOS ENCONTRAMOS MUCHAS COMPANIAS LIDERES DE CADA SECTOR.

a mayor parte de los Contact Center, incluido el de

Asitur, estamos anadiendo nuevos canales de co-

municacion con nuestros clientes: Chat, Whatsapp,

las tradicionales apps y vamos introduciendo Inteli-
gencia Artificial en las operaciones y contactos con terceros
[ya sean asegurados, proveedores o aseguradoras).

Las limitaciones iniciales “prudenciales”, a las que a una
Inteligencia Artificial se le dara “vida” en multitud de servi-
cios de un Contact Center o de cualquier otra compania de
servicios, durante unos anos, estaran fundamentadas por
el hecho de que siempre deberd haber personas de back-
up detras capaces de “entender” matices y
expresiones en las conversaciones con los
clientes. Sin embargo, esto serd un proce-
so temporal, porque la méaquina seguira
aprendiendo cada dia de todas las conver-
saciones que sucedan en su sistema tal y
como demostré hace unas semanas Goo-
gle, en la presentacion de las novedades de
este ano, con su sistema DUPLEX, capaz
de interactuar con humanos y que puede
hacer reservas en restaurantes, peluque-
rias o en el dentista. Los operadores y tra-
bajadores de los Contact Center pasaran
a ser los maestros de las maquinas, para
que se reduzcan los tiempos de operacion,
se pueda atender a mas clientes simulta-
neamente y que todo el Big Data generado
sirva para mejorar parametros de calidad, aumentando y
analizando mejor la experiencia del cliente. Los grandes
jugadores de estos nuevos servicios de Google, Facebook
o Amazon, al igual que hicieron con la geolocalizacién, ya
estan estudiando la posibilidad de que a través de sus API’s,
puedan consultarse estados emocionales de sus usuarios,
por ejemplo, para poder detectar “enfados” con las marcas
en redes sociales.

A su vez, las operaciones y procesos de BackOffice de los
operadores: enviar documentos, procesar expedientes, etc.
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Los Bots no
reemplazaran
a los
humanos,
sino que
trabajaran
con nosotros y
para nosotros

Los RPA (Robotic Process Automation), herramientas de
puro software, también las automatizaran pero tendran que
ser ensenados por operadores, sin grandes conocimientos
de programacioén como ya estamos haciendo, por ejemplo,
en la atencion de proveedores.

Esta avalancha digital ya ha llegado a todos los rincones de
Asitur, para responder y transmitir a los empleados cosas
como que los Bots no reemplazaran a los humanos, sino
que trabajaran con nosotros y para nosotros. La capacidad
cognitiva y el caracter de servicio de calidad que hemos
logrado en estos Ultimos anos debe de seguir avanzando,
pero eso no dejara de ser, sencillamente,
el uso de nuevas herramientas, pero ahi no
deberd quedarse.

En Asitur pretendemos formar a todas las
personas de lacompaniay prepararles para
ser mas “humanos” trabajando, creando,
participando, siendo mas flexibles; porque
ser lentos en una implementacion o desa-
rrollo para un cliente, puede significar una
pérdida de oportunidades enorme. No toda
la transformacion digital se basa en intro-
ducir tecnologia y soluciones de software,
sino también en cambiar las formas de tra-
bajar mediante metodologias como Desing
Thinking, Lean, Agile, etc.. Para ello, es
necesario que los empleados aprendan a
desaprender lo conocido y experimentar nuevas formas de
aprender, para implementar mas rapidamente y ser mas
eficientes.

Las herramientas digitales no dejan de ser herramientas.
El principio de esta transformaciéon exponencial son las
personas y debemos de prepararnos para acometer estos
cambios, y hemos sabido desde el principio el por qué son
necesarios. La tecnologia trabajara con los humanos, mas
que como seres humanos. La tecnologia no es el fin, es el
medio, y las personas son la clave.



