2020Global CX
|:orum

=N Y s

Santiaga: Autoatencion por WA

e A . -
Eficiencia, satisfacciony ahorro

powered by Chattigo Platform
[aals




Global CX -

Eorum

4° CONGRESO MEXICO

Colsubsidio®

Vi B .
A g Con todo lo que te mereces

Caja de Corﬁ‘pensacién de Subsidio Familiar

Proteccion social,
Salud,

Retail (Supermercados)
Droguerias (Comercial e Institucional),
Vivienda,

Turismo

Crédito,

Recreacion,

AyB,

Cultura,

Educacion.

=
=

Fundada 1957
Ingresos 3,4 Billones COP (2015)

11 verticales
® ¢ ¢ 6 6 6 ¢ o o o o

75.000 empresas afiliadas

1.4 Millones de afiliados ® 16.000 empleados
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Salud

Proveer el servicio de citas
médicas para usuarios de la
IPS

Algunos numeros

® Mas de 2.5M agrandamientos durante el
20109.

e 15 Clinicas / Centros Médicos

® Tiempo promedio de asignacion 3-4
minutos.

La necesidad

e Satisfaccidn del usuario: Reducir los
tiempos de asignacion de citas: 50%

® Incrementar la productividad
(reduccion de costos): 50%

® Incrementar la disponibilidad (Sistema o
antiguo - 99% 7 hs.): 3 hs. x mes Im
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BOT SANTIAGO

¢Qué es?

Es un BOT que se montd empleando Chattigo como plataforma

En pocas palabras

Agil y funciona 7X24
Lenguaje humanizado
Gestion de citas médicas basicas/ especialidades con orden clinica
Entiende la escritura del centro médico por parte del paciente.

Brinda opcion de elegir jornada, mes, diay hora

Informa multas e inasistencias im
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Hola

iBienvenido ! En salud Colsubsidio,

estamos felices de atenderte.

Soy Santiago tu asesor virtual.

Te guiaré paso a paso para que

puedas agendar, confirmar o

eliminar tus citas de medicina

general, odontologia y consultas

de especialidades médicas.

Recuerda, que haciendo uso

de este servicio, aceptas los

términos y condiciones y las

politicas de tratamiento de

datos personales de Colsubsidio
subsidic om)

gQue deseas hacer’)

Escribe el numero de la opcion

que deseas realizar

1. Agendar

2. Confirmar

3. Eliminar
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Agendar

¢Qué tipo de cita deseas agendar?
Escribe el nimero de la opcion
que deseas:

1. Medicina general

2. Odontologia

3. Especialidades medicas

4, Higiene Oral

5. Regresar al menu anterior
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A continuacion, encontraras

el listado de ordenes medicas
pendientes por asignar. Recuerda
que por este canal solo te puedo
agendar consultas.

1. CIRUGIA ORAL

2. CIRUGIA GENERAL

3. TERAPIA FISICA - FISIOTERAPIA
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Selecciona la jornada en la que
deseas agendar tu cita:

1. Manana

2. Tarde

3. Regresar al menu anterior
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Selecciona el NUMERO del mes
para el cual deseas agendar tu cita
meédica:

1. Diciembre

2. Enero

3. Febrero

4. Marzo

5. Regresar al menu anterior
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Selecciona el NUMERO del dia
en el que deseas agendar tu cita
meédica:

. Miércoles, 11 de diciembre
. Lunes, 16 de diciembre

. Martes , 17 de diciembre

. Miércoles, 18 de diciembre
. Jueves, 19 de diciembre

. Viernes , 20 de diciembre

. Sabado, 21 de diciembre
Ver mas dias del mes

. Regresar a ver los meses
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Las opciones disponibles para la
cita de medicina general para el
documento CC 1 39993 son:
Escribe el NUMERO de la hora
de la cita que se ajuste a tu

necesidad:

1. 11:00 AM

2 . Regresar y ver zonas
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Solo escribenos:

Santiago te

guiara mientras
consulta, valida,
agenday
aprende
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e Reduccidn de costo de cita $0,82 a
S0,14
e Se proyecta 400k USD / 2020.

e Efectividad en asignacion de citas (14%
>31%)

® Percibido como un canal agil, amable,
eficiente, 7x24

® En 7 meses crecidé de 5k a 100k citas /
mes
® 2.5 Mucitas para 2019
o  45% de las citas generadas a
través de Portal Salud.

o 25% através de Santiago Imt
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Acceso usuarios PAC

Gestion citas apoyos DX*

Envio automatico de preparaciones de
examenes

Acceso usuarios otras aseguradoras
Encuesta de Satisfaccion

Reconocimiento personalizado del usuario
Chat de asesoria administrativa

o000 000
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El proyecto
Arquitectura Chatbot

=  Primer punto operativo: 1.5 meses.

Al Bot and Help Desk Services

Q Q Q 2| E '* = n ;~ = ‘ WhatsApp Business ° °
N = . T
ey T @V Beneficios

: m CENOAS BOT BOT Flow Configuration

I ) ? L D Engine Module Channel Module Facebook

l Sofi: Chat Corporativo | Business
Usuarios g -Domkcios e infraestructura
L . Other » Integracion con sistemas de inteligencia artificial
BOT Module ) chattigo Channels (Microsoft LUIS®)

opigee e

----------------- - | | I < |

: A A N Directorio ‘ R Service
| ISH ’ ERP ’ Afiliaciones Activo Otros legados m Manager

Claves del Proyecto

= Eleccion correcta de la plataforma: Que sea robusta
y flexible.

= Definiciones claras del los requerimientos o historias
del proyecto.

= Partners con conocimiento y compromiso. Imt
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T @ - Cambio de Contrasefias Manager | = Monitoreo en tiempo real de tota la arquitectura /
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El proyecto

Definicién clara de lo que se quiere lograr,

Beneficios

= Monitoreo en tiempo real de tota la arquitectura / infraestructura
= Integracién con sistemas de inteligencia artificial (Microsoft LUIS ® )
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antener el sistema\
core

Optimizacion de
costos

Mantenimiento de
infraestructura
Gestion de Riesgo y
mitigacion

Protocolos de

Portafolio de
Servicios de Tl
e Desarrollo de

aplicaciones
* Revisiones de

Seguridad
* Arquitectura

empresarial

~

Apoyar objetivos de
launidad de
negocios

* |nversiones

tecnologicas
alineadas con los
objetivos de la
unidad de negocios

Impulsar el \
crecimiento de
ingresos y utilidades
e Latecnologia
utilizada para crear
una ventaja
competitiva
sostenible

J

Gobierno j
Cumplimiento

Completa relacion \

colaborativay
consultiva

Relacion colaborativa

y consultiva

El equipo de Tl

participa

completamente en el

desarrollo y ejecucion

de todos los planes de

crecimiento de la

unidad de negocio
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echno ogy Areas for Funding Increases

and Decreases Percentage of respondents | Percent of respondents
decreasing investment | increasing investment

Digital Business intelligence or data analytics solution 1% e 45%
Transformation Cyber/information security 1% | 40%
Cloud services or solutions (SaaS, Paa$, etc.) 2% NI 33%
Core system improvements/transformation 9% I 31%
Digital business initiatives (including digital marketing) 1%, V) 31,
Customer/user experience 1% I 29%
Artificial intelligence/machine learning 1% | 27 %
Automation 2% NI 22
Mobile applications 3% NI 21%
Technology integration 3% NI 21%
Software development or upgrades (including licensing, maintenance and support) 13% NN . 20%
Customer relationship management solutions 4% WIS 19%
Infrastructure and data center 35% DI 1 7%
Internet of Things 2% NI 15%
E-commerce/citizen portal/website 4% W 14%
Enterprise resource planning 14% N 14%
Networking, voice and data communications 16% NN 10%
Communications/connectivity (including Wi-Fi and internet access) 8% NN 9%

Tomado de Gartner IT Infraestructura, Operations & Cloud Strategies, Conference 2019: Tiny Haunes, Cloud Landscape: Today, Tomorrow and Beyond I ‘ I |t
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Alineacion con tendencias 2020

Customer / User

e Estadisticas en tiempo real _

e Aplicacion a Business UGS
Intelligence Full Cloud Services

e Core System Improvements Digital Business Iniciatives

Mobile Applications




