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Introduccién

Introduccion

= N EL ANO 2020, la siguiente etapa de la evolucién digital nos recibe con la promesa de interfaces

= emocionalmente inteligentes y capacidades cognitivas hiper-intuitivas que transformaran los

b negocios de maneras impredecibles. Pero como nos preparamos para la proxima década de cambio
disruptivo, seria sabio recordar un punto importante acerca de las innovaciones de vanguardia de ayer: los
arquitectos de los afios 1980 disefiaron sistemas de mainframe que contindan operando y generando valor de
negocios hoy. Claro, estan pasados de moda segtn los estandares de hoy, pero ¢como muchos de nosotros
construiremos sistemas que operen por décadas? ¢Y como es eso para un legado?

Hacer arquitectura para longevidad y adaptabilidad requiere un entendimiento profundo tanto de las
realidades de hoy como de las posibilidades del mafana. Requiere una apreciacion de la tecnologia y de las
fuerzas del mercado que orientan el cambio. Y finalmente, requiere un compromiso de largo plazo para con el
progreso centrado e incremental.

Con este telon de fondo, presentamos Tech Trends 2020 [Tendencias de tecnologia 2020], el 11°. Examen
anual que Deloitte realiza de las tendencias emergentes de tecnologia que afectaran su organizacion en los
préoximos 18-24 meses. Varias de las tendencias de este afio son respuesta a persistentes desafios de TI. Otras
representan dimensiones especificas-de-tecnologia de grandes oportunidades para la empresa. Todas estan
preparadas para orientar cambio importante.

Nosotros comenzamos Tech Trends 2020 [Tendencias de tecnologia 2020] con una actualizacién oportuna de
las nueve fuerzas macro de la tecnologia que examinamos en el reporte del afio anterior. Esas fuerzas —
experiencia digital, analiticas, nube, modernizacioén del nicleo, riesgo, el negocio de la tecnologia, realidad
digital, cognitiva, y cadena de bloques — forman el fundamento de la tecnologia a partir del cual las
organizaciones construiran el futuro. La actualizacion de este aflo da una mirada fresca a la adopciéon que la
empresa ha hecho de esas macro fuerzas y como ellas estan dando forma a las tendencias que nosotros
predecimos generaran disrupcion de los negocios en los proximos 18 a 24 meses. También miramos tres
tecnologias que probablemente se convertiran en macro fuerzas por su propio derecho: experiencia del
ambiente, inteligencia exponencial, y cuantico.

En capitulos subsiguientes, discutimos tendencias que, si bien estan fundamentadas en realidades de hoy,
informaran la manera como trabajaremos mafana. Nuestro capitulo sobre tecnologia ética y confianza da una
mirada profunda a como cada aspecto de una organizacién que recibe disrupcion por la tecnologia se convierte
en una oportunidad para perder — o ganar — la confianza de clientes, empleados, y stakeholders. Seguimos con
una discusion de las plataformas de experiencia humana que permitiran que los sistemas del manana
entiendan el contexto y sientan emocién humana para responder apropiadamente. Organizaciones pioneras ya
estan explorando maneras mediante las cuales esas plataformas pueden satisfacer la necesidad muy humana de
conexion.
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Las tendencias evolucionan de maneras inesperadas. Y a menudo, las oportunidades més interesantes
ocurren en los lugares donde se intersectan. Varias de las tendencias de este ano representan combinaciones
fascinantes de macro fuerzas y otros avances tecnologicos. Por ejemplo, los gemelos digitales representan la
culminacién de nicleos modernizados, modelos cognitivos avanzados, sensores incrustados, y mas — una
receta que es en si misma una tendencia, incluso cuando se basan en tecnologias individuales que
evolucionan.

Nosotros esperamos que Tech Trends 2020 [Tendencias de tecnologia 2020] ofrezca las perspectivas y la
inspiracion que usted necesitara para el viaje digital que estd por delante. El camino desde las realidades de
hoy hacia las posibilidades del mafiana sera largo y estara lleno de sorpresas, asi que suefia en grande y
arquitecte de acuerdo con ello.
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Reorganizando las conexiones humano-maquina

mediante IA, neurociencia, y disefo centrado-en-

lo-humano
La neurociencia
puede
proporcionar un
entendimiento
profundo de las
emocionesy el
inconsciente de

los individuos y de
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decisiones
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a-'fek-tiv /
computing
computacién que se
relaciona con, surge de, o
deliberadamente influye la

emocién u otro fenémeno
afectivo.t

60%

de los clientes de largo
plazo en una encuesta de
Deloitte Digital usan
lenguaje emocional para
describir su conexién con
las marcas favorecidas.'

RUPTURA DE LA TENDENCIA

Cognitivo

Experiencia Realidad
digital digital

fRosalind Picard, Affective

Computing (Cambridge, MA: MIT
Press, 1997); "Tim Greulich et. al,

Exploring the value of emotion-
driven engagement, Deloitte
Digital, May 2019.

Plataformas de
experiencia
humana

La computacion afectiva cambia
las reglas del compromiso

L ENTRAR en el dltimo tramo de un largo viaje a casa,
una red de camaras, micr6fonos, y sensores insertados

en su carro monitorea sus expresiones faciales, su voz,
y la manera como usted esta usando la funcionalidad del carro.
Analizando los inputs en tiempo real, su carro — usando vision de
computador, reconocimiento de voz, y capacidades de aprendizaje
profundo — determina que usted esta llegando cansado y distraido.
En respuesta, esas herramientas empoderadas-por-IA bajan el
termostato y elevan el volumen del radio, y un agente
conversacional gentilmente le sugiere que se detenga o pare para
tomar una taza de café en un restaurante tres millas adelante.

Esas tecnologias le involucran a usted — un humano que conduce
un carro — en términos humanos. Miriadas de tecnologias que
detectan estados fisicos tales como atencion crecientemente estan
siendo usadas para inferir estados emocionales tales como
felicidad o tristeza. A diferencia de sus antepasados de maquina
que establecen reglas rigidas de compromiso, esos sistemas
seguirdn reglas que leen su estado animico, intuyen sus
necesidades, y responden de maneras apropiadas contextual y
emocionalmente.

Bienvenida la proxima etapa de interaccién humano-méquina, en
la cual una creciente clase de soluciones empoderadas-por-IA —
referida como “computacion afectiva” o “IA de emociéon” — esta
redefiniendo la manera como experimentamos la tecnologia. Esas
experiencias apenas estan confinadas a los automéviles. Los
minoristas estan integrando bots [robots de software]
empoderados-por-IA con segmentacion del cliente y sistemas de
CRM para personalizar las interacciones del cliente mientras que
al mismo tiempo capturan datos valiosos que nutren la iniciativa.?
Aplicaciones estan disenando bebidas y fragancias personalizadas
para los asistentes a desfiles de moda basadas en inputs del
cociente emocional [emotional quotient (EQ)].? Una cadena global
de restaurando esta personalizando sus experiencias de servicio-
al-vehiculo con base en los cambios en el clima..# La lista continta.

Como parte de la tendencia plataformas de experiencia humana,
durante los proximos 18 a 24 meses mas compaiias aumentaran
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sus respuestas a la creciente demanda por
tecnologia para mejor entender a los humanos y
respondernos mas apropiadamente. Los usuarios
del sistema crecientemente esperan que las
tecnologias en las cuales confian proporcionen un
mayor sentido de conexidn — una expectativa que
no debe ser ignorada. En una encuesta reciente de
Deloitte Digital hecha a 800 consumidores, el 60
por ciento de los clientes de largo plazo usan
lenguaje emocional para describir su conexion con
las marcas preferidas; de igual manera, el 62 por
ciento de los consumidores siente que tienen una
relaciéon con una marca. Fidedigno (83 por ciento),
integridad (79 por ciento), y honestidad (77 por
ciento) son los factores emocionales que los
consumidores sienten que més se alinean con sus
marcas favoritas.s

Histéricamente, los computadores han sido
incapaces de correlacionar eventos con emociones
humanas o factores emocionales. Pero ello esta
cambiando en la medida en que los innovadores
adicionan un EQ al IQ de la tecnologia, a escala.
Usando datos y técnicas de disefio centrado-en-lo-
humano [human-centered design (HCD)] - y
tecnologias que actualmente estan siendo usadas en
investigacion neurolégica para entender mejor las
necesidades humanas — los sistemas afectivos seran
capaces de reconocer el estado emocional de un
usuario del sistema y el contexto que le rodea, y
entonces responder apropiadamente.

Los primeros participantes de la tendencia
reconocen que las apuestas son altas. La capacidad
para aprovechar plataformas emocionalmente
inteligentes para reconocer y usar datos
emocionales a escala sera una de las oportunidades
mayores, mas importantes, para que las compaifiias
avancen. La investigacion de Deloitte Digital revela
que las compaiiias que se centren en la experiencia
humana ha sido dos veces més probable que tengan
desempefio superior a sus pares en crecimiento de
ingresos ordinarios durante un periodo de tres
afos, con crecimiento de ingresos ordinarios 17
veces mas rapido que quienes no lo hacen.® Por otra
parte, la inaccion podria llevar a més “deuda de
experiencia™ y alienacion del usuario en la medida
en que las aplicaciones de TA nos hagan sentir un
poco menos humanos. Hay oportunidades, sus
competidores ya estan trabajando hacia esta meta.
Research and Markets proyecta que el tamafo del
mercado global de la computacion efectiva crecera
desde US$22 billones en 2019 hasta US$90
billones para el 2024; esto representa una tasa de
crecimiento anual compuesta del 32.3 por ciento.®

Es el momento para comenzar. ¢Cémo usted
creard experiencias humanas emocionalmente
perspicaces para sus clientes, empleados, y socios
de negocio?

Conociéndome, conociéndolo
a usted

En Tech Trends 2019, examinamos c6mo los
equipos de mercadeo — mediante la adopcion de
nuevos enfoques para obtener, decidir, y entregar
datos — pueden crear experiencias personalizadas,
contextualizadas, dinamicas, para los clientes
individuales. Esas experiencias orientadas-por-
datos, conllevan las tltimas técnicas en HCD,
pueden inspirar profundas conexiones
emocionales con productos y marcas, lo cual a su
vez orienta lealtad y crecimiento del negocio.® La
tendencia de las plataformas de experiencias
humanas llevan esa misma btisqueda de
perspectivas y conocimientos mas profundos al
siguiente nivel mediante ampliar su alcance para
incluir no solo clientes sino también empleados,
socios de negocio, y proveedores — basicamente
cualquiera con quien usted interactte.

Ademas de datos, las plataformas de experiencias
humanas aprovechan la computacion afectiva —
que usa tecnologias tales como procesamiento
natural del lenguaje, reconocimiento de expresion
facial, registro visual, y algoritmos de analisis de
sentimientos — para reconocer, entender, y
responder a la emocion humana. La computacion
afectiva puede ayudarnos a lograr algo
verdaderamente disruptivo: hace posible que
seamos humanos a escala. ¢Qué entendemos por
esto? Hasta ahora, las verdaderas conexiones
humanas estan limitadas al nimero de personas
que podemos encontrar en un salon. Tecnologias
tales como teléfonos o cAmaras web nos conectan
con otros humanos, pero permanecen siendo solo
un conducto, y las conexiones hechas a través de
conductos de tecnologia son ttiles, pero
emocionalmente limitadas.

¢Pero qué pasa si la tecnologia misma pudiera
volverse mas humana? ¢Qué pasa si un bot que
aparece en las pantallas frente a nuestras caras
podria involucrarnos con el tipo de agudeza
emocional y matiz perceptivo que esperamos de la
interaccién humano-humano? Hoy, usted puede
caminar en un almacén de vestuario y apenas
observar las pantallas montadas en las paredes del
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almacén, que despliegan elementos actualmente
en venta; las publicidades no son particularmente
relevantes, de manera que usted no les da un
segundo pensamiento. Pero imagine si usted
pudiera caminar en el mismo espacio y un bot que
aparezca en la pantalla lo reconozca a usted y se le
dirija por su nombre.* Este bot ha estado
observandolo a usted caminar alrededor del
almacén y ha identificado chaquetas que te pueden
encantar, haciéndolo con base en su estado de
4nimo hoy y su historia de compra. En este
momento, la tecnologia lo involucra a usted como
individuo, y como resultado, su experiencia en el
almacén es una manera diferente, mas humana. La
IA y las tecnologias afectivas han escalado una
experiencia con calidades muy similares-a-las-
humanas para abarcar todo el entorno del negocio.

Disefio para humanos

La tendencia plataformas de experiencia humana
reversa los enfoques tradicionales de disefio
mediante comenzar con la experiencia humana
llevada-por-la-emocion que queremos lograr, y
luego determinar cuél combinacion de tecnologias
afectivas y de IA la puede entregar. El gran desafio
que las companias enfrentaran esta en identificar
las respuestas y comportamientos especificos que
resonaran — y provocaran una respuesta
emocional de — un grupo diverso de clientes,
empleados, y otros stakeholders, y luego
desarrollar las tecnologias emocionales que
puedan reconocer y replicar esos rasgos
contenidos en la experiencia.

Piense acerca de las habilidades que comprenden
la empatia — entre ellas, la habilidad para
relacionarse con otros, la habilidad para
reconocernos a nosotros mismos en un
argumento, y la habilidad para confiar y sentir
emociones complejas. Como humanos, vemos esas
habilidades en nosotros mismos y, mediante el uso
de nuestros sentidos, podemos reconocerlas en
otros. Hoy un ntimero creciente de companias esta
explorando maneras para desarrollar un
entendimiento més profundo de los humanos que
usaran las nuevas tecnologias, y para incorporar
esas perspectivas en los disefios de la tecnologia.
Incluyen:

Plataformas de experiencia humana

Investigacion neurocientifica. ste método
va mas all4 de los enfoques tradicionales de
investigacion de mercado de la “ciencia

suave” (encuestas, cuestionarios, analisis de
datos, etc.) mediante desplegar una variedad de
tecnologias de reconocimiento sensorial para
medir actividad del cerebro, movimiento de
ojos, y otras respuestas fisicas ante el estimulo.
El anélisis de estos datos puede darles a las
compaiias un entendimiento mas profundo de
los procesos inconscientes del individuo y de los
procesos implicitos de la toma de decisiones.
(Vea el recuadro, “Métodos neurocientificos
para medir los procesos de pensamiento.”)

Diseiio centrado-en-lo humano. [Human-
centered design (HCD)] - El HCD pone al ser
humano en el centro de atenciéon. Comienza con
la premisa de que las creencias, valores,
sentimientos, y ambiciones de los individuos
son importante porque constituyen el
fundamento para lo que esos individuos son y
para lo que quieren de las organizaciones con
las cuales se comprometen. El HCD involucra el
uso de investigacion etnografica y neurociencia
para entender mejor las necesidades no-
satisfechas de los individuos y usar esas
perspectivas para mejorar el disefio y la entrega
del servicio. Muy importante, el enfoque
basado-en-el-disefio pone a los usuarios finales
en la sala con los stakeholder para involucrarlos
en elaboracion rapida de prototipos, prueba, e
iteracion de soluciones con personas para
quienes son creados.'

Remover sesgos y enfatizar valores y
ética. Para que las experiencias resuenen,
tienen que reflejar valores humanos, tales como
fidedigno, integridad y honestidad — todos ellos
factores emocionales que los humanos sienten
acerca de sus marcas favoritas. Pero en ausencia
de consenso ético sobre muchos aspectos de las
tecnologias cognitivas y afectivas, las compafias
individuales que participan de caminos de
experiencia humana deben factorizar las
consideraciones éticas — asi como también los
valores de su organizaciéon — en el desarrollo de
sus propias soluciones de IA. Cuando usted
construya experiencias humanas para sus
clientes, empleados, y socios de negocio,
preguntese a si mismo: ¢Qué significa
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METODOS NEUROCIENTIFICOS PARA MEDIR LOS PROCESOS DE PENSAMIENTO

Hace dos décadas, la neurociencia comenzé a investigar asuntos relevantes-para-el-negocio
mediante hacer vinculos con otras disciplinas tales como economia y ciencia comportamental. Hoy,
esta investigacion juega un rol critico en la tendencia plataformas de experiencia humana. Usando los
siguientes métodos cientificos - sugeridos por el Deloitte Neuroscience Institute - para medir
pensamientos humanos conscientes e inconscientes, las organizaciones pueden ganar perspectiva
valiosa sobre los deseos y emociones de los individuos. También pueden probar la efectividad de las

herramientas de deteccién y analisis.

Electroencelografia [Electroencephalography (EEG)]. Mide la actividad eléctrica del cerebro con
resolucion altamente temporal relacionada con procesos de percepcién y pensamiento.

Registro visual [Eye tracking]. Hace seguimiento, en tiempo real, de los movimientos del ojoy de la
mirada para monitorear el centro de atencién visual (versiones moviles y de pantalla fija).

Codificacion facial [Facial coding]. Mide las expresiones faciales para identificar reacciones

emocionales.

Respuesta galvanica de la piel [Galvanic skin response]. Mide la conductancia de la piel para
monitorear la excitacion fisiolégica en respuesta a eventos externos.

Prueba implicita de asociacién [Implicit association testing]. RRevela creencias y actitudes
implicitas que quienes responden usualmente no reportan en los métodos tradicionales de prueba

explicita tales como entrevistas y encuestas.

tecnologia ética? ¢Coémo se sobreponen el
gobierno y la ética? ¢Los algoritmos que
estamos creando se alinean con nuestros
valores y con los de la sociedad en general?
¢Como puede usted construir transparencia
en la toma de decisiones de IA?* Y, ¢como
puede usted reducir el sesgo cognitivo en el
proceso de desarrollo mediante hacer que
equipos mas diversos sean parte del disefio?*
(Nota: para una profundizacion sobre las
dimensiones éticas del desarrollo de la
tecnologia, vea nuestro capitulo tecnologia
ética y confianza, de Tech Trends 2020).

Implementacién de la
experiencia

Una vez la experiencia objetivo haya sido disefiada
usando una combinacion de neurociencia, HCD, y
las guias y principios éticos, es el momento de
implementarla. Las compafiias necesitan
aprovechar las plataformas de experiencia humana
que usan IA, aprendizaje de maquina,
procesamiento natural del lenguaje,
reconocimiento visual, y otras tecnologias que
pueden ser combinadas para hacer que la
experiencia llegue a la vida. Por ejemplo, si un
empleado contacta un centro interno de llamadas

automatizado, las herramientas de reconocimiento
de voz basado-en-IA y de procesamiento natural
del lenguaje podran ser capaces de reconocer la
naturaleza de la bisqueda que el empleado hace en
una lista de cosas acerca de las cuales los
empleados tipicamente llaman. Esas herramientas
también detectan, con base en el tono de voz de
quien llama, que esté agitado(a). con esta
informacioén, el bot de servicio al cliente
empoderado-con-IA puede entregar la respuesta
elaborada-mediante-guiéon que més probable
desactiva esta situacion especifica. El guion puede
dirigir al bot para que exprese empatia. Todas las
respuestas elaboradas-mediante-guién estan
disefiadas para ayudar a que los sistemas de IA se
involucren, con quien llama, haciéndolo de una
manera humana, para también para proteger la
tecnologia ante la violacion de los valores de quien
Ilama o de la organizacion. Y la IA necesita conocer
cuando trasladar la llamada a un operador
humano. En esta experiencia, los disefiadores han
configurado los parametros de operacion, pero los
han dejado a herramientas afectivas y de IA, que
trabajan en tandem, para que llenen los espacios en
blanco con la respuesta 6ptima.

Esto puede presentar un conjunto completamente
nuevo de desafios dado que las selecciones tienen
que ser explicitas. Las organizaciones pueden
contratar agentes humanos del centro de llamados,
darles un presupuesto discrecional por




Plataformas de experiencia humana

MUESTRA DE TECNOLOGIAS QUE APOYAN LAS PLATAFORMAS DE EXPERIENCIA HUMANA

Para apoyar la capacidad para detectar estrés y emocién en las plataformas de experiencia
humana, los computadores se basan en una combinacién de analiticas de texto, analiticas de voz,
reconocimiento y respuesta de voz, analiticas de video, y mas. La creciente capacidad de |A para
usar video y voz para medir estados fisicos y detectar probables estados emocionales permite que
los agentes de IA respondan mas apropiadamente - imitando estados animicos, gestos, y tono.

Sistemas de visiéon. Camaras y algoritmos de apoyo para identificar personas, objetos,
alrededores, y dimensiones extrasensoriales - firmas térmicas, movimiento lento, ultra-zoom,

larga distancia, y otros.

Generacién natural de lenguaje. Genera respuestas apropiadas y las vocaliza en discurso similar

al humano.

Procesamiento natural del lenguaje. Permite el procesamiento de texto para entender

intenciones, preguntas, y busquedas.

Anadlisis de sentimientos. Analiza texto para detectar el sentimiento general hacia un tema -

positivo, negativo, o neutral.

Reconocimiento de voz. Convierte en texto el discurso humano para procesamiento ulterior.

Andlisis de estrés de la voz. Mide los niveles relativos de estrés para intentar identificar

reacciones emocionales.

devoluciones o tarifas eliminadas, y asumir que
emplearan décadas de buen juicio para
dispensarlo. El agente virtual tiene que ser
instruido. Por otra parte, nosotros esperamos que
nuestros agentes virtuales no estén sesgados —
imagine si se descubriera que el agente virtual
consistentemente estuviera perdonando tarifas
para un grupo y no para otro. En seguida, los
agentes virtuales necesitan contexto e historia.
Puede ser que la primera sancion por el dltimo
pago deba ser perdonada, pero, ¢qué pasa con la
segunda? ¢O la quinta? Finalmente, los agentes
empoderados-con-IA necesitan un conjunto de
outcomes para los cuales optimizar. Si optimizan
para la felicidad de los clientes, los agentes pueden
perdonar todos los honorarios — un outcome que
seguramente seria placentero para los clientes,
pero que puede no ser 6ptimo para el negocio. En
altimas, elaborar reglas para imitar la intuiciéon
humana “bésica” es una tarea dificil.

Conectando ahora

El trabajo de hacer mas humana a la tecnologia
dificilmente es nuevo. Los asistentes de voz que
hace unas pocas navidades eran el mejor regalo
bajo el arbol ahora son ubicuos, y los bots del
quiosco que involucran a los compradores en el
centro comercial son hoy maneras divertidas que
pronto seran noticias viejas. Y en camino hay

mucha mayor experiencia humana. Ya estamos
viendo casos de uso avanzados que surgen en el
sector farmacéutico, explorando maneras para
usar realidad aumentada y realidad virtual en la
administracion de la atencion a pacientes.’s

En los proximos meses, esperamos creciente
demanda para que las tecnologias se vuelvan mas
humanas. Hemos llegado a un punto en la
revolucion digital en el cual todo esta conectado a
la tecnologia, pero no necesariamente unos con
otros. Estamos des-intermediando procesos e
interacciones y estamos involucrandonos
directamente con las maquinas. No causa sorpresa,
entonces, que anhelemos lo que estamos
rapidamente perdiendo, conexiones significativas.
En respuesta, crecientemente esperamos que la
tecnologia nos trate de maneras mas humanas —y
humanitarias. Las tecnologias de disefio que
puedan satisfacer esta expectativa requeriran
perspectivas més profundas sobre el
comportamiento humano, y nuevas innovaciones
que mejoren nuestra capacidad para anticipar y
responder a las necesidades humanas. Pero el
incentivo est4 aqui. En el futuro cercano, las
experiencias humanas probablemente entregaran
una ventaja competitiva durable y perdurable.
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LECCIONES DE LAS LINEAS DEL FRENTE

Las inversiones en experiencia digital fortalecen las

conexiones cliente-asesor de UBS

=N UN NEGOCIO construido alrededor de la
. interaccion humana y asesores de alto
contacto para clientes de alta riqueza neta,

S—
UBS busca balancear la experiencia humana con la
experiencia digital. Como parte de su camino
digital, UBS cambid coémo sus clientes de alta
riqueza neta y de ultra alta riqueza neta invierten y
administran sus finanzas, desarrollan estrategias
de inversion, y se involucran con asesores
financieros de UBS.

Con una aplicacion movil recientemente lanzada,
la meta primaria de la firma de inversion fue crear
una experiencia digital que se sinti6 de contacto
alto y humana, de acuerdo con Kraleigh Woodford,
jefe de experiencia digital del cliente en UBS
Wealth Management USA. UBS también quiso
ayudar a profundizar las relaciones entre los
clientes y los asesores financieros mediante el uso
de tecnologia para entregar una experiencia mas
holistica de administracién de la riqueza.

UBS sabia que necesitaba impulsar la tecnologia
orientada al cliente para incorporar experiencias
personalizadas e interacciones practicas. Pero en el
corazon de su negocio de administracion de
riqueza estan los asesores financieros y sus
equipos, quienes han cultivado relaciones y
conexiones profundas, de larga duracion, con el
cliente. Reconociendo que cualquier solucion de
tecnologia no debe generar disrupcién en el enlace
asesor-cliente, buscaron crear una soluciéon que
complementaria y mejoraria, més que suplantaria
esas relaciones.

Para lograr esos objetivos, UBS requiri6 un proceso
de desarrollo que fue emocionalmente sensible a
las necesidades de sus clientes y asesores. La firma
adopt6 un enfoque 4gil, orientado-al-negocio, para
el desarrollo del producto, colocando equipos de
negocio y tecnologia para ayudar a asegurar la
incorporacion exitosa de la retroalimentacion tanto
del asesor como del cliente.

UBS aprovecho el depoésito profundo que los
asesores financieros tienen de conocimiento del
cliente, recaudando e incorporando su
retroalimentacion en el proceso de creacion.
También llevo clientes al proceso de disefio,
buscando reconocer y adaptarlo a los
comportamientos y preferencias del cliente
mediante prueba e investigacion del usuario final.
El equipo de disefio examind estrategias de
inversion, patrones de compra, aspiraciones
personales, y selecciones del consumidor para
entender las definiciones que el cliente tiene de
riqueza, metas financieras clave, e hitos y logros
importantes.

En el corazon de la aplicacion esta un motor de
personalizacién orientado-por-IA. Para calibrar y
personalizar la experiencia del cliente, la
aplicacion hace preguntas para permitir que los
clientes compartan informacién acerca de sus
intereses especificos, preocupaciones, y
necesidades de largo plazo. También incorpora
informacion acerca de sus intereses filantropicos,
metas individuales, y personas y relaciones
importantes. Un algoritmo identifica contenido
personalizado de administracion de la riqueza, de
manera que los clientes reciban una seleccion
curada de informacion de inversién y financiera.

La investigacion sefial6 que los clientes querian
compartir mas datos con los asesores, pero no
conocian la mejor manera — y no querian tomar
mucho del tiempo de sus asesores. Para abordar
este desafio, la informacion y las perspectivas del
cliente fluyen directamente en los sistemas
orientados al asesor. Usando datos provenientes
de la aplicacion, los asesores pueden iniciar
conversaciones acerca de generacion de riqueza y
metas y estrategias personales, mejorando por lo
tanto las relaciones continuas cliente-asesor.

Woodford dice que, desde el lanzamiento de la
aplicacion en marzo de 2019, la mitad de los
clientes que la usan han compartido sus intereses
y preocupaciones para crear una experiencia mas
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personalizada; un cuarto ha compartido
importantes hitos en sus caminos de inversiéon. Y
UBS se ha dado cuenta de un importante repunte
en el numero de clientes de alta riqueza neta y
ultra alta riqueza neta que usan la aplicacion,
comparado con el portal en la red. “Nuestro lema
fue ‘Las personas primero, luego el producto.’

Plataformas de experiencia humana

Esto nos permiti6 balancear necesidades
practicas tales como acelerar el crecimiento con
necesidades emocionales tales como apoyar la
relacion cliente-asesor,” dice Woodford.

“Continuaremos centrandonos en esta leccion.”

Interfaces cerebro-computador mejoran el bienestar y el
desempefio mediante hacer seguimiento de las emociones

URANTE UN TURNO EXTENDIDO, una
controladora de trafico estd manejando
un volumen alto de jets de pasajeros y
aviones privados. El dia ha sido cadtico y

estresante, con un par de aterrizajes inesperados
de helicopteros de policia y médicos y un dron que
fue desviado de su ruta. La controladora no ha
tomado un descanso en varias horas y se siente
fatigado. Ella intenta centrarse en el sistema de
radar, pero envia un mensaje: “Cristina, es hora de
un descanso. Busquemos a alguien que la cubra.”

La controladora de tréafico esta usando auriculares
con sensores cerebrales que contienen electrodos
que miden la actividad eléctrica de su cerebro.
Analizando esas sefiales electroencelograficas
[electroencephalographic (EEG)] - las mismas
usadas por los doctores para entender una
(dis)funcion del cerebro — algoritmos de
aprendizaje de maquina detectaron incrementa
distraccion y estrés en los patrones de actividad del
cerebro de la controladora y decidieron que ella
necesitaba una pausa.

Una herramienta médica y de investigacion, de
larga data, EEG les permite a los médicos
establecer diagnosticos y les permite a los
investigadores entender las dindmicas del cerebro
que subyacen los procesos de toma de decisiones
humana y el comportamiento humano. También
puede ayudar a que los individuos mejoren el
bienestar y el desempefio, dice el Professor Olivier
Oullier, presidente de EMOTIV, una compafia
lider en neurotecnologia y bioinformatica.”

EMOTIV desarrolla sistemas de interfaz cerebro-
computador inalambricos basados en EEG que
pueden ser usados para monitorear el desempeno
cognitivo y las reacciones emocionales para
informar bienestar, aprendizaje, y productividad en
el lugar de trabajo y capturar perspectivas del
consumidor.

EMOTIV ha miniaturizado sistemas inaldmbricos
de EEG y de neurotecnologia basada-en-
aprendizaje-de-maquina para desarrollar un factor
de forma amigable para el usuario que detecte la
actividad del cerebro tan exactamente como un
capuchoén de laboratorio de EEG que impide la
movilidad — y no es ni elegante ni comodo. El
dispositivo MN8 de la compania se ve y funciona
como auriculares estandar de Bluethooth, pero
dentro hay un laboratorio mévil de EEG que puede
medir y analizar niveles de estrés y distraccion y
proporciona al usuario — o a otros sistemas
conectados — retroalimentacion sobre cémo
optimizar el bienestar y el desempefio.

Las senales digitales de EEG son interpretadas
inmediatamente usando analisis en tiempo real;
opcionalmente, pueden ser enviadas a la nube para
anélisis mas avanzado y almacenamiento de los
datos a escala. Los algoritmos de aprendizaje de
maquina de EMOTIV han sido entrenados para
identificar y clasificar a los neuromarcadores por
diferentes estados cognitivos y afectivos por una
década de conjuntos de datos de EEG. Los datos
han sido acumulados mediante estudios tanto
estudios cientificos que involucran miles de
voluntarios que han sido tomados a través de
varias experiencias para promover diferentes
niveles del estado deseado del cerebro,® asi como
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también a partir de cerca de 100,000 propietarios
de auriculares neuro que comparten
an6nimamente con la compaiiia sus datos de la
vida real.

El conocimiento de como exactamente los
cerebros de las personas estan reaccionando y
evolucionando de momento a momento, con el
tiempo y en el contexto de sus acciones, puede ser
mas valioso que el auto-reportar emociones via
encuesta escrita o respuesta verbal. La auto-
presentacion de reportes es importante pero no
describe el cuadro completo, dado que las
respuestas representan solo un momento tnico en
el tiempo y a menudo son influenciadas por lo que
las personas piensan que otros quieren o esperan
que ellos digan.

“Hasta recientemente,” dice Oullier, “estrés, foco,
fatiga mental o carga cognitiva fueron desafiantes
para medir cientifica y rigurosamente. De hecho,
son estados cognitivos y afectivos que ahora
pueden ser detectados por la neurotecnologia de
EEG. Cuantificar en tiempo real esos estados
cognitivos y situaciones de la vida real tal como en
el lugar de trabajo finalmente elimina la brecha
entre percepcion y realidad que existe cuando las
personas auto-reportan lo que sienten y
experimentan.”

En el caso de la controladora de trafico aéreo, las
organizaciones pueden aprovechar el analisis en
tiempo real de los datos cognitivos para mejorar el
bienestar del empleado individual, su desempeno,
productividad, y seguridad mediante instruir a los
trabajadores para que tomen descansos cuando
estén cansados, cambiar la dificultad o el formato
de un entrenamiento interactivo o incorporar
procesos cuando un empleado no esté centrado, o
cambiando al empleado hacia una tarea menos
estresante.

Las compaiiias también pueden hacer mineria de
los datos agregados para entender los patrones
comportamentales y de trabajo. Teniendo en
cuenta esos patrones, pueden optimizar flujos de
trabajo y procedimientos — por ejemplo, mediante
incorporar mas descansos en los cronogramas de
los trabajadores, cambiando horas de turno para
evitar viajes estresantes, o mover el tiempo de una
reunion que requiere niveles altos de atencion del
empleado. “Los datos del cerebro pueden arrojar
luz sobre los tipos de entornos y situaciones que
permiten que los empleados prosperen, de manera
que los lugares de trabajo puedan ser ajustados,”
dice Oullier. “El propoésito es aprovechar la
neuroinformatica para personalizar la experiencia
de trabajo gracias a lugares de trabajo dinamicos y
sistemas que sean mas respuesta a lo que los
empleados sienten.”

Inteligente, sensible, y eficiente: un agente cognitivo en el cual
incluso un cascarrabias pueda confiar

RECIENTEMENTE AGENTES VIRTUALES
estan siendo los primeros puntos de
contacto para clientes o empleados que

necesitan ayuda o informacion. Cuando se
comunican con una maquina, pocos de quienes
llaman esperan mas que una eficiente de
conseguir una respuesta rapida a una pregunta
sencilla. Pero las expectativas estdn cambiando
en la medida en que algunas compaiias buscan
combinar la eficiencia del agente virtual con las
capacidades de solucion de problemas y las
conexiones emocionales que un agente humano
puede proporcionar.

Crecientemente, esas compaifiias estan
invirtiendo en sofisticadas plataformas de apoyo

virtual que incorporan sistemas inteligentes con
computacion afectiva — lo que algunos denominan
“agentes cognitivos.” Chris Butler,* arquitecto de
producto jefe de IPsoft, dice, “Lo que es valioso
acerca de un agente cognitivo es que puede ayudar
a construir confianza,” lo cual fomenta que los
humanos lo usen para problemas crecientemente
complejos. Butler ve tres pasos que los agentes
cognitivos necesitan para desempenarse
efectivamente para establecer confianza:
demostrar entendimiento, clasificar el problema, y
seleccionar los siguientes pasos apropiados.

Primero, demostrar entendimiento —
especialmente cuando se encuentra emociéon
humana — es uno de los principales casos de uso




para los agentes cognitivos. En muchos escenarios
empresariales, los agentes humanos y cognitivos
son entrenados para seguir un guién cuando
responden a preguntas y solicitudes. Los agentes
humanos tienden a instintivamente imitar a
quienes llaman mediante expresar un sentimiento
que demuestra entendimiento, tal como, “Siento
mucho escuchar eso” o “iOh, eso es genial!” Luego
de imitar la emocidn, el agente intenta avanzar
hacia el siguiente paso en el guiéon. Los agentes
cognitivos usan técnicas avanzadas de IA tales
como analisis de sentimiento en orden a detectar e
imitar la emocién antes de avanzar en el guion.

Segundo, los agentes cognitivos pueden aprender a
automaticamente identificar y clasificar problemas
usando analisis de texto de IA y procesamiento
natural del lenguaje [natural language processing
(NLP)]. La memoria episddica permite que los
agentes cognitivos recuerden informaciéon que
puede ser requerida més tarde en la conversacion,
evitando la necesidad de asumir informacion o
repetir una pregunta. Mejoramientos recientes en
NLP equiparan a los agentes cognitivos para
manejar nuevas frases, expresiones, y
coloquialismos. Todos juntos, ayudaran a que los
agentes cognitivos entiendan y clasifiquen mejor
los problemas.

Finalmente, en la medida en que las companias
aprendan a confiar en la capacidad de los agentes
cognitivos para clasificar los problemas
subyacentes y seleccionar los siguientes pasos
apropiados, menos estaran transfiriendo clientes a
los agentes humanos. No solo un agente cognitivo
puede desarrollar capacidades para manejar
emociones negativas — puede desarrollar la
capacidad para identificar maneras para
incrementar la lealtad del cliente, tal como
seleccionar clientes calificados y atentos para
oportunidades de ventas adicionales y ventas
cruzadas. Y los agentes cognitivos crecientemente
pueden detectar cudndo un cliente debe ser
escalado a un agente humano, ya sea con base en
las politicas y reglas de la compaiiia, la deteccion
de emociones negativas extremas, o problemas que
surjan debido a pedidos regulatorios, de auditoria,
de adjudicacion, o de juicio.

IPsoft ha incorporado reflejar las capacidades de
reconocimiento de texto y voz de su agente
cognitivo, Amelia. Ahora, la compaifiia esta
trabajando en una aparicion de proxima
generacion para llamadas por video que reflejen

Plataformas de experiencia humana

Es posible que, con
entrenamiento apropiado,
un agente cognitivo pueda
desempenarse tan bien o,
quizas, aiin mejor que un
agente humano.

emociones a través de expresiones faciales
amables. La compania también estd emociones a
través de expresiones faciales amables. La
compania también estd experimentando con
biométricas de voz y video para mejorar la
capacidad de Amelia para discernir las emociones
humanas mediante comparar la voz o la expresion
de una persona contra la base normal; cuando las
personas se sienten tensas o molestas, tipicamente
sus voces o expresiones cambian.

Butler asesora organizaciones que estén planeando
usar un agente cognitivo para observar y aprender
como sus agentes humanos mas efectivos trabajan
con un rango diverso de clientes y situaciones, para
estudiar como siguen guiones y responden a las
emociones del cliente, y usar esas perspectivas
para entrenar modelos y crear procedimientos
estandar de operacion para su agente cognitivo.
También sugiere que ellos estdn considerando
darles a los humanos experimentados y a los
agentes cognitivos més libertad para hacer juicios.

Es posible que, con entrenamiento apropiado, un
agente cognitivo pueda desempenarse tan bien o,
quizas, ain mejor que un agente humano porque
encuentra y aprende de muchas més situaciones
del cliente que como es probable los humanos lo
hagan. Y los agentes estan disponibles 24/7y
pueden reaccionar a los incrementos en la
demanda mediante simplemente adicionar més
poder de computador. La meta no es enganar a los
clientes en que estan tratando con un agente
humano - se refiere a proporcionar servicio mas
rapido, mas eficiente, que construya confianza y
lealtad del cliente.
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MI PARTE

ACE UNOS ANOS, Anthem adopt6 la meta de proporcionar experiencias de clase mundial para el
consumidor, al tiempo que mejora la salud y el bienestar de los clientes. También buscamos
profundizar nuestra relacién con los miembros de nuestros planes afiliados de salud.

Para hacer esto, necesitdbamos interacciones sin fricciones, centradas-en-el-
cliente, que requirieron que mejordramos y amplidramos nuestras
capacidades de compromiso, asi como también incrementar el nivel de
inteligencia emocional con el cual nos acercamos a los miembros del plan de
salud.

Para lograr esas metas nos estamos apoyando fuertemente en analiticas

ANIL BHATT . avanzadas de datos predictivos, tecnologias cognitivas, y realidad aumentada.
CHIEF EXPERIENCE OFFICER Por ejemplo, para crear una experiencia de servicio mas libre de estrés, hemos
ANTHEM ' hecho inversiones importantes en tecnologias de asistentes digitales,

modelacion predictiva con reconocimiento de voz, procesamiento natural del
lenguaje, identificacién de patrones de voz, y analisis de sentimientos para analizar y predecir la emociony
la retroalimentacion del consumidor en tiempo real. Esto nos permite mejorar el servicio al cliente cuando
nos comprometemos con los miembros del plan a través de sus canales preferidos, especialmente cuando el
crecimiento continuo de los asistentes digitales de voz sefiala un futuro crecientemente orientado-a-la-voz.

Con acceso a datos detallados provenientes del plan de seguro de salud del consumidor, nuestro asistente
digital proporciona involucramiento personalizado y ayuda a los miembros del plan de salud a completar
tareas administrativas. Las tecnologias de asistente digital pueden identificar cuando una persona esta
crecientemente frustrada, determinar que es el momento para dirigir al cliente hacia un representante
humano de servicio al cliente, y lo hacen. Este esfuerzo nos ha ayudado a lograr puntajes mas altos de
satisfaccion del cliente y tasas mas altas de completar tareas en nuestros diversos portales y aplicaciones
moviles, y nuestro centro de servicio al cliente ha demostrado mejoramientos medibles en el tiempo de
resolucion de la primera llamada y en el tiempo promedio de manejo.

También buscamos ayudar a que los consumidores del plan de salud reduzcan su probabilidad de futura
enfermedad en parte mediante profundizar las relaciones con ellos. Histéricamente, los individuos nos
contactan principalmente para hacernos preguntas administrativas acerca de planes, primas, beneficios, o
estado del reclamo. Pero nosotros tenemos la experiencia y el saber-como para tener relaciones mas
significativas con el miembro, ampliando nuestro rol desde el de un administrador de atencién en salud
hasta el de un asesor en atencion en salud que puede ayudar a que los miembros del plan escojan opciones
de estilo de vida mas saludables y guiarlos hacia la atencién preventiva apropiada.

Nosotros hacemos esto mediante entender sus actuales preocupaciones y desafios de salud y
proactivamente disefiar y entregar programas personalizados que se construyen a partir de nuestro uso
durante mucho tiempo de perspectivas orientadas-por-datos y tecnologias cognitivas. Usando modelos
predictivos de datos, podemos identificar individuos en riesgo por resultados negativos de salud y crear
programas personalizados de acompafiamiento e intervencion - incluyendo seguimiento de la atencién,
apoyo social, mensajes positivos, programas de educacion, y asesoria en atencién en salud - que les ayuden
a manejar mejor una enfermedad. También podemos entregar el caso a un proveedor de atencion que
pueda trabajar con la persona para llevar una vida mas saludable.
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Ademas, la tecnologia de realidad aumentada nos esta ayudando a simplificar la experiencia del consumidor.
Lo entendemos asi: nadie disfruta revisando o completando aplicaciones y formularios de inscripciéon o
reclamos de seguro. De manera que estamos probando una aplicacién moévil basada-en-AR para reducir
alguna de la aprehensiéon asociada con revisar y completar complejos documentos y formas. Usando una
camara de dispositivo movil, la aplicacion convierte lenguaje centrado-en-el seguro en frases y términos mas
comunmente usados, ayudando a que los consumidores rapidamente identifiquen informacion importante y
visualicen donde firmar o poner iniciales en formularios. Esto ha ayudado a acelerar el proceso de revisary
completar formularios, reduciendo la frustracion del miembro.

En la medida en que Anthem se transforma hacia una organizacién de primero-lo-digital centrada en mejorar
la experiencia del cliente, continuaremos explorando maneras innovadoras para reducir el estrésy la
frustracion en las interacciones del consumidor y desarrollar relaciones mas significativas con los miembros
del plan de salud. Mediante aprovechar analiticas avanzadas de datos, tecnologias cognitivas, y AR para
entregar experiencias e interacciones valiosas, sin fricciones, podemos convertirnos en un socio de confianza
para la atencién en salud que facilita estilos de vida mas saludables.
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PERSPECTIVAS DEL EJECUTIVO

ESTRATEGIA

Los CEQO y otros lideres de
estrategia se inmergen ellos
mismos en cada aspecto de la
experiencia del cliente para
volverse el campedn ultimo del
cliente y los etnégrafos del
usuario final. ;Cuales son los
habitos, deseos, y
preocupaciones subconscientes
mas sutiles del cliente? Con un
entendimiento matizado de esos
factores, los CEO pueden
defender experiencias humanas
intuitivas mediante empujar los
datos hasta su limite maximo y
establecer los estandares mas
altos para la ejecucién. Si bien el
aprendizaje de maquinay la IA
prometen mejor deteccion de
sefiales, estan lejos de una
solucion completa para este
desafio. Las plataformas de
experiencia humana, mediante
combinar contexto (estado de
cuenta/orden/pago actual),
estado emocional (inferido por
deteccion de sentimiento,
analisis del estrés de la voz,
expresiones faciales, y mas), y
propension a la interaccién
(inferida por la historia del
cliente) pueden ayudar a
optimizar la experiencia del
usuario final a través de canales
e interacciones. Esto, a su vez,
puede ayudar a crear una
experiencia humana mas
consistente para todos.

FINANZAS

Inversiones especificamente
dirigidas a tecnologias que
continuamente mejoran la
experiencia del usuario pueden
ofrecer una clara propuesta de
valor. Las tecnologias basadas-
en-lA estan mejorando la
deteccion de la emocién humana
mediante analisis de
sentimiento, medicion del estrés
de la voz, y deteccién de la
expresion facial. Y el aprendizaje
de maquina puede ayudar a
identificar la causa probable para
contacto del usuario - o incluso
sugerir un alcance proactivo. Con
esos cambios, bots intuitivos
pueden crecientemente manejar
contactos del usuario que
tradicionalmente requerian
agentes humanos. Considere
financiar esfuerzos de
exploracién o insistir en que Tl
ayude a que otros lideres
identifiquen potenciales casos de
uso, beneficios, y ROI. Espere
que casos de uso proliferen en la
medida en que funciones de la
empresa reconozcan
oportunidades para reposicionar
productos y servicios mediante
hacer que las experiencias del
usuario sean mas
emocionalmente intuitivas y
apropiadas para el contexto.
Algunas de esas oportunidades
probablemente involucraran
transformar existentes
estrategias de negocio y flujos de
valor. En esta etapa, las
propuestas de valor que las
inversiones de experiencia
humana ofrecen se vuelven mas
complejas - mas convincentes.
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RIESGO

El tipo de experiencias humanas
intuitivas, emocionalmente
inteligentes, hacia las cuales las
organizaciones lideres estan
cambiando afectara los
esfuerzos continuos de
administracion del riesgo en
areas tales como operaciones,
mercadeo, finanzas, y
administracién. La gran
diferencia en adelante seran
grandes datos - enormes
volumenes de datos altamente
personalizados que revelan los
estados emocionales de las
personas, los contextos en
tiempo real de sus interacciones,
y sus historias de vida. En este
entorno, el potencial para el
fraude y el robo de identidad
puede crecer. ;Como pueden los
lideres cibernéticos y de riesgo
proteger adecuadamente
miriadas de tipos de datos que
las organizaciones nunca antes
habian capturados, tal como
informacion generada por
plataformas de seguimiento
visual y analisis de la marcha del
exoesqueleto? De igual manera,
los datos de experiencia humana
introducen una red de
problemas éticos. Los datos de la
experiencia humana seran
cosechados, analizados,
agregados, y usados de varias
maneras para apoyar diferentes
estrategias de la empresa. ;Hay
limites al tipo de datos que las
compafiias no recaudaran? ;Hay
limites a las maneras como las
compafiias usaran los datos
recaudados? Y, ;quién posee los
datos agregados? Espere que el
alcance y la complejidad de la
administracion del riesgo crezca
en la medida en que los lideres
intenten responder esas y
similares preguntas.



¢ESTA USTED PREPARADO?

¢Qué experiencia quiere usted
que sus clientes, empleados, y
socios tengan cuando ellos se
involucren con su organizaciéon?
¢Qué valores de la compafiia
sus experiencias transmiten?

¢Cudles de sus interacciones
existentes con el cliente podrian
ser pilotos para demostrar
entendimiento emocional y
contextual con la computacion
afectiva?

¢Cémo esta usted haciendo
pilotos de capacidades de
disefo, tecnologia ética, e
investigacién neurocientifica
para darle forma al despliegue
de sus plataformas de
experiencia humana?

LINEA DE RESULTADOS

Las plataformas de experiencia humana estan alimentadas por
la creciente demanda para que los usuarios del sistema que
se comprometan con las tecnologias las usen de maneras
mas significativas, casi humanas. En los préximos afios,
esperamos que esta demanda se convierta en una
expectativa no-negociable. Hoy, los pioneros de la tendencia
estan integrando computacion afectiva, IA, e investigacion
neurocientifica en sus estrategias y sistemas para
transformar las reglas de compromiso del usuario. En el
futuro cercano, tecnologias y tacticas “emocionalmente
inteligentes” probablemente daran origen a nuevos modelos
de negocio y nuevas maneras de trabajar. Cuando llegue ese
dia, las compafiias que no desarrollaron sus propias
plataformas de experiencia humana podrian encontrarse a si
mismas en una importante desventaja competitiva.

Plataformas de experiencia humana
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EMOTION-DRIVEN
ENGAGEMENT

Aprenda por qué la
capacidad para usar
datos emocionales a
escala representa una
de las mayores
oportunidades de hoy.
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Explore cémo las
tecnologias cognitivas
pueden ayudar a que los
lideres hagan selecciones
sabias de estrategiay
tecnologia.
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Lea cdmo las marcas
lideres usan sus valores
para elevar la experiencia
humana.
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