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RESUMEN

Resumen— En el presente trabajo se describe como se implementd un nuevo canal de
comunicacion para la empresa Enel, con el fin de aumentar la calidad del servicio y mejorar
el contacto y relacién entre el cliente y la empresa. Para ello se disefié un flujo completo de
distintos casos de uso mas utilizados por el consumidor, los cuales fueron delineados,
desarrollados y puestos en producciéon en un canal altamente usado por la poblacién:
WhatsApp.

El resultado de este desarrollo permitié aumentar la cantidad de interacciones que se tiene
con un cliente, permitiendo tener un nuevo canal de comunicacién directa con la compaiiia.

Palabras Clave— Canales digitales — Transformacion Digital - WhatsApp

ABSTRACT

Abstract— This paper describes how a new communication channel was implemented for
the company Enel in order to increase the quality of service and improve the contact and
relationship between the customer and the company. For this purpose, a complete flow of
different use cases most used by the consumer was designed, which were outlined,
developed and put into production in a channel highly used by the population: WhatsApp.
The result of this development allowed to increase the number of interactions with a
customer allowing to have a new channel of direct communication with the company.

Keywords— Digital channels - Digital Transformation - WhatsApp



LA IMPORTANCIA DE LOS CANALES DIGITALES EN LAS EMPRESAS TRANSNACIONALES

GLOSARIO

e Agile: una metodologia para el desarrollo de proyectos que precisan de rapidez y
flexibilidad; es una filosofia que supone una forma distinta de trabajar y de
organizarse.

e CRM: solucion de gestidn de las relaciones con clientes, orientada normalmente a
gestionar tres areas basicas: gestion comercial, marketing y servicio postventa o de
atencion al cliente.

e Diagrama de Flujo: Esquema que sirve para validar un flujo.

e E-commerce: marketing y venta de productos o servicios a través de Internet.

e GDS: Abreviacion de Global Digital Solution, drea tecnoldgica de Enel.

e |VR: Interactive Voice Response o Respuesta Interactiva por Voz.

e POC: Proof of concept, se define como un método de investigacién de mercados que
implica hacer preguntas a los clientes sobre sus ideas para un producto o servicio
antes de lanzarlo.

e Salesforce: CRM que utiliza la compaiiia.

e Scrum: es un proceso en el que se aplican de manera regular un conjunto de buenas
practicas para trabajar colaborativamente, en equipo, y obtener el mejor resultado
posible de un proyecto.

e ServiceNow: Herramienta corporativa para registrar actividades, requerimientos e
incidencias.

o Sistema base: En Enel se usa un sistema llamado Synergia que tiene toda la
informacidn basica de clientes.

e SM100: Documento funcional que permite plasmar un requerimiento a palabras.

e Sprint: Son las diferentes partes en las que dividimos el proyecto Scrum, lo que
permite abordarlas de forma mas rapida y eficiente.

e WebService: Servicio que une dos sistemas para estar comunicados entre si.

e WhatsApp: Canal digital de comunicacién global.


https://proyectosagiles.org/fundamentos-de-scrum
https://proyectosagiles.org/fundamentos-de-scrum
https://proyectosagiles.org/beneficios-de-scrum
https://proyectosagiles.org/beneficios-de-scrum
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INTRODUCCION

Cada empresa tiene enfoques y objetivos distintos, en el caso de Enel, sus clientes son lo
mas importante, al ser una empresa trasnacional se vuelve imperativo que aquellas
personas que utilizan sus servicios reciban una atencién de calidad dentro del marco
impuesto por las condiciones y legalidades de cada pais donde ésta opera. Dado lo anterior
es la importancia que los servicios que se prestan sean lo mds completos, cubriendo en lo
posible las necesidades que presentan los clientes. Dentro de los servicios que se destacan
son; el servicio eléctrico, para personas naturales como para grandes empresas, seguros,
HUB de carga para los vehiculos eléctricos, que son el futuro de la movilizaciéon, entre otros.

Para brindar este mejor servicio se han implementado distintos crecimientos tecnoldgicos,
como cambios y mejoras en infraestructura interna y externa (plantas generadoras,
distribuidoras y transmisidn de electricidad). Esto se crea con el fin de promover las mejoras
en la operatividad para el uso del cliente, para tener la capacidad de intervenir en las
funciones de los procedimientos claves para sus servicios, con el fin de ser lo mas
sobresaliente en este ambito y potenciar la transparencia con el cliente.

Por ejemplo, se implementé el uso de medidores inteligentes, los cuales tienen un tipo de
contador avanzado de electricidad que calcula el consumo de forma mas detallada que los
medidores clasicos. Muchos de los usuarios, por desconocimiento, falta de informacion o
informacién errénea, no se percatan de la real razén de tener ese aparato, el cual les
permitiria tener: mejor calidad del servicio, lectura de consumo mas agil que los analdgicos,
ofrece informacidn a tiempo real y permite realizar operaciones a distancia (Fredes, 2019),
A su vez también proporciona mejorar el rendimiento energético, y la disminucién de los
valores en los cobros a fin de mes.

En este escrito siguiendo con la idea de perfeccionar el sistema actualmente en operacién
para la recepcion del cliente, dudas, consultas y soluciones, se presentara el surgimiento de
un nuevo canal digital para el contacto con el cliente. Se separard en distintos capitulos que
permitird entender la situacion sobre esta tematica.

En el primer capitulo, se hablara cudl es la problematica que se presenta en la compaiiia
con relacién al contacto con el cliente. El segundo capitulo, presenta el estado del arte sobre
la solucién que se aplicard para solventar la problematica. En el siguiente capitulo (tercero)
se indagara en la solucién propuesta para cubrir la problematica y los distintos avances y
desarrollos que se aplicaran para llegar al objetivo. Por ultimo, el cuarto capitulo,
presentara la data y la informacién que hasta la fecha se ha logrado con el nuevo
procedimiento aplicado en la compaiiia.
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CAPITULO 1: IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

1.1. Comunicacién de la empresa

Enel Chile S.A se considera el holding eléctrico mas importante de este pais, esta empresa
multinacional es una compafiia que brinda a miles de clientes la energia eléctrica con una
capacidad instalada bruta de 8.054 MW (Chile, 2022) de generacién a lo largo de todo el
territorio nacional, pero se centra mayoritariamente en la regién metropolitana de Chile.
Sin embargo, esta transnacional es parte de Enel SpA una compafiia y un actor integrado
que es lider en los mercados mundiales de energia, gas y energias renovables. Este servicio,
es considerado como un servicio bdsico y esencial para la vida de las personas, como lo es
el agua potable y el gas domiciliario.

La energia eléctrica es una forma de energia que proviene de la atraccién y repulsion entre
cargas eléctricas positivas y negativas y a su vez tiene la capacidad de transformarse en
otros tipos de energia como luminica, térmica y mecanica; siguiendo con la energia eléctrica
esta puede ser corriente alterna, directa y baterias y también existen dos tipos de
electricidad la estatica y la corriente. Por lo mismo, se utilizan estrategias y acciones que
buscan mejorar el servicio al cliente, asi como la relacién entre el consumidor y la marca,
por lo que es primordial la construccidén de buenas relaciones, ambiente positivo servicial y
amigable, para asi garantizar que los clientes salgan o tengan una d6ptima e idealmente
excelente impresion, en efecto el consumidor quedara feliz con el soporte y retornara con
mayor frecuencia, a causa de , tenemos la posibilidad de identificar momentos en los que
el cliente necesita mas ayuda. Por tanto, la calidad de la prestacién entregada al usuario
debe ser la de mas alta calidad ya que esto conlleva temas regulatorios a nivel del
consumidor.

1.2. Canales de atencion convencionales

A través de lo esencial que significa este servicio, la empresa, tiene varias formas de
entregar soluciones, alternativas y nuevos proyectos al cliente con el fin de satisfacer la
necesidad que tenga cada uno de ellos. En primera instancia, y la mas fuerte a nivel
presencial, son las oficinas comerciales, cuya labor principalmente es atender al cliente para
pagos o dudas en general en distintos sectores de la regidn de Santiago.

Pero sin duda alguna, el crecimiento tecnoldgico esta en aumento lo cual también conlleva
a mejorar y aumentar los canales de atencién, en donde Enel estad fuertemente ligado al
crecimiento digital, tanto tecnoldgico como cultural, ya que han tomado el camino hacia la
evolucidn digital, en donde al dia de hoy, se estd implementando la “transformacién digital”
de todos los procesos que operan en Enel, es decir, plataformas, facturadores, CRM,
intranet, etc.,, que permitird el crecimiento a la compafiia, pero por sobre todo, el
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crecimiento personal de sus trabajadores. Para ello, Enel, esta invitando a cada colaborador
a distintos workshops, diplomados y cursos de transformacion digital para adaptar a la
compaiiia hacia la vision del futuro que se alinea mundialmente con la empresa Enel.
Debido a todo este cambio cultural y cientifico, se abrio las puertas para nuevas formas de
contactos con los clientes.

Por lo mismo, en su fuerte contacto con sus usuarios, ademads de la atencién presencial en
las oficinas comerciales, cuenta con un gran call center que permite al cliente estar mas
cerca de un ejecutivo, de forma remota a través de un centro de llamados o de atencién
telefénica, a nivel operativo el trabajo de estos operadores se centra en que profesionales
se dedican a recibir y realizar llamadas para responder ante dudas, reclamos y solicitudes o
ya sea para arreglar o avisar de la ausencia de un servicio, entre ellas se encuentran, por
ejemplo:

- Consultar boleta: Accion donde el cliente solicita que sea enviada o informado su
consumo de energia, si existe algiin pago pendiente o el valor de la boleta actual.

Casos consultar boleta

FRecuento de registros

llustracién 1: Cantidad de casos por copia de boleta desde el CALL Center junio 2021
Fuente propia CRM Salesforce
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- Ingresar una emergencia: Accién donde el cliente se comunica con el operador para
dejar un aviso de encontrarse sin suministro eléctrico, algunos cortes de luz pueden ser
motivo por accidente en la via publica, iluminaria defectuosa, programados, impagos,
averias, etc.

Recuento de registros
=

-

324K

|

llustracién 2 Cantidad de casos por emergencia desde CALL Center junio 2021
Fuente propia CRM Salesforce

Si bien los indicadores anteriores son solo una muestra de las atenciones, existe un abanico
gigante de distintos topicos a los cuales la gente realiza sus consultas.

Con el paso de los afios, la poblaciéon fue creciendo tanto en aprendizaje como en
tecnologia, siendo esta ultima, la responsable de nuevas fuentes de comunicacién entre
cliente-Empresa. Por esta misma razén, Enel no quiso quedar atras, y comenzé a abrir un
variado numero de canales para que el cliente pudiese estar en contacto con la empresa.
Ademas del Centro de atencidn telefénica y las oficinas comerciales, Enel, activo el proceso
IVR telefdnico, esta modalidad la podemos denominar como una de las formas de Contact
center, ademas la multinacional incluye canales digitales como redes sociales, chat, email,
y asi gestiona de manera automatizada la comunicaciéon con el consumidor.

El proceso IVR funciona con la respuesta de voz interactiva, en otras palabras, lo que hace
es que permite a los clientes interactuar con un sistema de atencion por voz (lenguaje
natural) o por menus (cuando se aprietan las opciones en el teclado numérico). Este sistema
permitid automatizar las llamadas de los clientes, en donde demostraban sus molestias o
sus consultas en un proceso que es guiado paso a paso por un robot que habla al
consumidor.

El objetivo de este nuevo proceso era obtener la solucién auténoma entre ambas partes,
tanto el cliente y un robot de tal forma que las personas puedan “auto atenderse” dentro
de las opciones que el programa permita. Por el contrario, de no lograr la efectividad en la
llamada del cliente (Por ejemplo, el robot no entendid las frases que dijo el cliente, el cliente
marco opciones inexistentes, etc.), esta misma pasa a ser derivada a un ejecutivo comercial
gue pudiera atender la problematica en conjunto con el cliente.

12
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1.3. Canales digitales

Asi también, y con los canales digitales en su maxima expresion en la sociedad, Enel lanzé
otros medios de comunicacion que permitid, sobre todo a los mas tecnoldgicos, tener
cercanias con el equipo de soporte y atencidn al cliente, por ejemplo, Twitter y Facebook.
Ademas, en la pagina propia de la empresa (www.Enel.cl) se cred un Chat (Chatweb) que
permite al usuario generar varias opciones para ayuda propia, con la finalidad de mejorar
la auto atencidén (en ninglin momento te atiende una persona real).

A pesar de la gran cantidad de canales que la compaifiia tenia para sus clientes, el equipo se
digitaliza a una velocidad innegable y esperaba tener otra fuente de comunicacién abierta
para abarcar aun mas usuarios que necesitaran una respuesta de Enel. Actualmente, solo
existian los canales mencionados, esto es:

- Oficinas Comerciales

- Call Center

- IVR

- Redes Sociales: Twitter, Facebook y Telegram
- Chatweb

Todo este crecimiento en los canales digitales ha dado pie a que la empresa de un paso
activo considerable permitiendo que los usuarios llegaran con mads factibilidad a la
compaiiia, esto significaba poder mejorar el relacionamiento, mejorar su imagen de marca,
apresurar las soluciones, enviar cuadrillas de emergencia, etc., todo con el fin de mejorar la
relacion consumidor — empresa, de esta forma se convierte en una firma accesible a los
clientes desde cualquier lugar y a cualquier hora, permitiendo una actividad 24/7 que
admite tener una accion sin desatender las necesidades de sus clientes, lo cual permite
atender cualquier requerimiento solicitado por el usuario

13
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Pero aun se buscaba llegar por una de las redes sociales mds grandes a nivel mundial al
cliente. Esa red social mds utilizada para el relacionamiento interpersonal, WhatsApp
(Vicent, 2020). Segun el estudio de la pagina Trecebits, WhatsApp el afio 2020 se ubicé
como la tercera red social con mas personas.

 UMNIGIUE MC

JAN CIAL PLATFORMS
2020 O AL NIGUE MONTHLY L

llustracion 3 Plataforma social mas usada.
Fuente: https://www.trecebits.com/2020/02/04/cuales-son-las-redes-sociales-con-mas-
usuarios-en-2020/

Cabe recordar, que tanto la primera ubicacidn, la tercera y cuarta son de la misma empresa
(Facebook).

14
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Pero a nivel mundial WhatsApp, es catalogado como la aplicacién de mensajeria mds usada
en muchos paises, incluyendo, Chile.

sl TOP MESSENGER APPS AROUND THE WORLD

THE MOST ACTIVE * IN EACH COUNTRY OR TERRITORY IN DECEMBER 2019

are. . ® Hootsuite
social

llustracidén 4 Aplicaciones de conversacion mas usada en el mundo.
Fuente: https://www.trecebits.com/2020/02/04/cuales-son-las-redes-sociales-con-mas-
usuarios-en-2020/

Si se logra incorporar esta red social y de comunicacién, permitiria agrandar el rango etario,
incrementarian las comunicaciones con la empresa, descongestionaria los otros medios de
contacto. Este ultimo punto es de vital importancia debido a las altas congestiones y
aglomeraciones de llamados y solicitudes en momentos de emergencia (se denomina
emergencia o estado de emergencia a un escenario excepcional que afecta la electricidad y
el servicio que brinda la empresa, a causa de un suceso o evento Unico, por ejemplo,
manifestaciones, lluvias o tormentas, etc.). Por lo tanto, se hace sumamente importante
aplicar los esfuerzos necesarios para llevar esta tarea adelante y solventar nuevas
problematicas y soluciones, ya sea respondiendo de manera eficaz al problema o dando
resultado positivo a la situacidn que se esté afectando.

WhatsApp es una herramienta que permite la comunicacion entre personas, tanto
bipersonal como grupales, permite enviar y recibir mensajeria instantanea a través de un
teléfono movil (celular), no obstante, es preciso sefialar que por medio de esta aplicaciéon
se pueden compartir documentos facilmente. Por consiguiente, hace poco tiempo atras,
esta herramienta comenzé a ser utilizada por empresas con la finalidad de obtener mayores
afinidades con el cliente. Por lo mismo era sumamente importante que esta herramienta
estuviera disponible para la comunicacién de la compaiiia.
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Tras este estudio, y ante la inmensa necesidad, tanto por la cultura y la sociedad del pais,
surgié la idea de lanzar un “proyecto piloto” para la empresa con el fin de poder entregar
informacidén y que el cliente tenga una enésima forma de comunicarse.

La idea de WhatsApp empresarial surgid el afio 2019, en donde se realizd un estudio para
verificar la influencia y actividad que podria tener este canal frente al cliente, como se ha
demostrado, este canal en un comienzo era exclusivamente para comunicacién entre
amigos, familiares, parejas, etc; pero lentamente con la intencién de adecuar las
innovaciones, esta plataforma ofrecié muchas ventajas para acercarse a sus consumidores,
por lo que el estudio arrojo niumeros bastante alentadores realizados por el equipo de
negocio de Enel. Tras ello, se llevé un prototipo ese mismo afio, pero por distintos temas
(econdmicos, desarrolladores y empresariales) la salida de WhatsApp se mitigaba.

Pasado el estallido social que vivid el pais de Chile, en octubre del mismo afio, llego el
problema sanitario que afecta a la poblacién mundial, el Covid 19, motivo por el cual las
personas no podian acercarse personalmente a los puntos de pagos presenciales, las
sucursales para atencion al cliente debieron cerrar sus puertas al publico generando un
impedimento en la solucién de problematicas, no existia canal de comunicacién fluido para
los consumidores, la lectura de los suministros se realizaba de manera compleja, con
retrasos o errores, ya que las personas tenian miedo de tener contacto con otros individuos,
frente a este escenario externo que se vivia en el pais y en todo el mundo, se solicité
encarecidamente a los profesionales encargados de esta drea de la empresa Enel Chile la
necesidad de tener este canal a disposicién del cliente para cualquier problema relacionado
al suministro eléctrico.

1.4. Objetivos

Teniendo definido el problema, se establece los siguientes objetivos:

1.4.1. Objetivos Generales

Disefiar, adaptar y desarrollar un nuevo canal digital para la empresa Enel basado en el CRM
corporativo Salesforce.
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1.4.2. Objetivos Especificos

1. Aumentar las interacciones y contactos de los clientes con la empresa después de al
menos 6 meses de uso.

2. Desarrollar al menos 5 casos de uso mads recurrentes que sean necesarios para el
cliente.

3. Incorporar la solucién desarrollada mediante el CRM corporativo.

4. Mejorar la calidad de datos de contactabilidad mediante este canal.
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CAPITULO 2: MARCO CONCEPTUAL

2.1. Importancia de la relacién Calidad de servicio de una empresa vs Satisfaccion y
lealtad de un Cliente

El éxito de cualquier empresa esta fuertemente ligado a las percepciones de la calidad y los
juicios de satisfaccion, los cuales han sido reconocidos como aspectos fundamentales con
el objeto de explicar las conductas deseables del consumidor, en consecuencia, la calidad
del servicio estd directamente relacionada a la evaluacion que el publico designe por ofrecer
ese servicio. A través de este punto se hace imperativo entender el concepto de servicio y
calidad del servicio ya que es fundamental para comprender el objetivo y las caracteristicas
de lo que se quiere ofrecer o implementar. En términos mds aplicados, servicio es definido
como:

v’ El servicio es el conjunto de vivencias resultado del contacto entre la organizacion y
el cliente, de esta manera se considera que es la mejor forma de generar una
relacion optima, de la cual dependen su supervivencia y éxito. (Montoya Agudelo,
2013)

v El diccionario de la Real Academia Espafiola define servicio como la accidn y efecto
de servir y separa el servicio discrecional como el servicio publico regulable en
funcién de las necesidades de los usuarios y de la empresa que lo presta.

A su vez se cree pertinente tomar en cuenta tres criterios: servicio como producto de la
empresa, el servicio como valor agregado y el servicio al cliente.

v’ El servicio como producto de la empresa se refiere a un producto que consiste en
actividades, beneficios o satisfacciones en el dmbito de la venta, y que son
esencialmente intangibles, estas no tienen como resultado la propiedad de algo.

v’ El servicio como valor agregado es aquella caracteristica o servicio extra con el que
cuenta el producto, por lo cual nos permite dar un mayor valor comercial a un bien;
en pocas palabras es un elemento diferenciador con respecto a los competidores de
la empresa.

v El servicio al cliente es la parte fundamental a la que estd enfocado Enel como
empresa, ya que se refiere a la organizacién que este ofrece a sus consumidores
antes o después de que utilicen el producto. (Duque Oliva, 2005)

Asimismo, servicio, es entonces, entendido como el trabajo, la actividad, los beneficios y los
productos que se brindan y/o entregan en funcién de tener una maxima satisfaccién del
consumidor final.

Por lo mismo, en la actualidad, los conceptos de Empresa y Cliente son altamente
relacionados asi mismo segun un estudio realizado por un grupo de estudiantes en México
(Juan Gilberto Silva-Trevifio, 2021) y tras una toma de muestras a publico se llegd a la
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conclusion que la calidad del servicio esta directamente relacionada con la complacencia y
la lealtad del cliente, estos diversos estudios nos han permitido encontrar una relacién
entre sus dimensiones y el contentamiento del usuario/consumidor, es decir, entre mejor
sea la entrega del servicio de la empresa, mayor sera la eficacia de los servicios prestados.
Ademas, este mismo estudio, logro obtener cuales son los elementos mas importantes para
un cliente, entre ellos destacan, la responsabilidad-Confiabilidad, Confianza-Empatia,
Lealtad-Satisfaccion, entre otras.

Para los autores de la revista “La gestion de las relaciones con los clientes como
caracteristicas de la alta rentabilidad empresarial “ (Jose Cabanelas, 2007) recalcan que
existe una necesidad basica para las empresas, la cual es, que se debe generar valor en la
relaciéon con los clientes para que sea la base del rendimiento de una organizacion. Para
ello, la empresa debe lograr adaptarse a la necesidad del cliente manipulando procesos que
logren captar informacién clave de sus clientes para mejorar los servicios, por lo que las
actividades que se realicen no deben ser tomadas como un costo de marketing o un gasto
empresarial, por el contrario, debe ser considerado como una inversion.

Este esfuerzo tiene como finalidad que las actividades que se ofrece se interrelacionen con
la calidad ofrecida por el suministrador, en consecuencia tendremos que el cliente obtiene
el producto en el momento y lugar apropiado y se asegure de un uso correcto del mismo,
es por esto que a nivel empresarial el servicio que se le brinda al cliente debe funcionar
como diagnéstico para que el desarrollo de esta esté en pro de las necesidades y gustos del
consumidor ya que este es quien hace que la empresa gane posicionamiento.

Por otra parte, la fidelizacion del cliente se lograra a medida que la empresa cumpla con la
satisfaccion del consumidor, formada por elementos racionales, afectos vy
comportamientos, con una accidn de consumo estable y duradera.

2.2. Marketing en las grandes empresas

La actual volatilidad en los mercados hace poner en duda la real eficiencia de los
instrumentos tradicionales del marketing. La definicién de marketing seglin la American
Marketing Association corresponde a “Marketing is the activity, set of institutions, and
processes for creating, communicating, delivering, and exchanging offerings that have value
for customers, clients, partners, and society at large.” (Cohen, 2011). Esta definicion de
marketing no solo apunta a la comercializacién de un producto es decir “simplemente
vender ese producto”, sino a la relacidon que se tiene con los clientes objetivos, con los
proveedores que alimentaran las distintas lineas de negocio, entre otras.

En el marketing de una empresa se busca que aquellas personas que son clientes se
interesen en un producto o servicio de lo que se ofrece, esto se logra a través de la
investigacidon de mercado, el analisis y la comprensién de los intereses de sus clientes y los
ideales que estos tienen.
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Del mismo modo algunos de sus objetivos, en el caso de Enel, seria optimizar el flujo
energético a los usuarios, contar con mejores plantas generadoras, llegar a mas usuarios de
la red eléctrica, impulsar las nuevas energias, entre otras, y ademas, fidelizar a los
consumidores, demostrando que el servicio que dispone permite un funcionamiento
optimo y de una alta calidad. Es por esto que las empresas obtienen grandes beneficios al
tener un programa completo de marketing, por ejemplo, mejora su reputacion, obtiene mas
cliente, las diferencias de la competencia, reduce costos en publicidad, mejora la difusién
de la marca, entre otras.

En las empresas, la necesidad de mostrarse al mundo es un objetivo fundamental, para ello
las aplicaciones y redes permiten mostrar cudl es su idea de negocio, es decir, cual es su
razon de ser y que linea quieren seguir. Las redes sociales se han convertido en un canal
provechoso para compartir informacion, generar contenido tanto escrito como visual,
generacion de plan estratégico, estrategia E-commerce, plan de marketing digital; segun la
definicidon de redes sociales se encuentra “Las redes sociales son comunidades formadas
por diferentes usuarios y organizaciones que se relacionan entre si en plataformas
de Internet.” (Peird, s.f.) y por otro lado “Las redes sociales son una serie de plataformas
digitales que permiten la conexién e interaccién entre diversas personas, asi como la
difusién ilimitada de informacion.” (INTELIGENTE, 2019). Por lo tanto, entre mayor sea la
difusién por los medios masivos de redes sociales, mayor es el auge que puede permitir a
una empresa darse a conocer.

De forma tal que las redes sociales son indispensables en la actualidad ya que permite
reducir costos, mejorar el alcance de su empresa, promociona, aumenta la interaccién con
el publico por consiguiente se mejora la calidad del servicio.

Tras los puntos anteriores, 2.1 y 2.2, se puede comentar que Enel ha logrado impactar a
nivel global con varios récords, por ejemplo: Primer operador de red con 73 millones de
usuarios finales; red de clientes privados mds grande del mundo (64 millones entre gas y
energia); es el primer grupo privado de energias renovables. (Enel, 2018)
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2.3. CRM en las grandes empresas

llustracién 5 Procesos incorporados en CRM. Fuente:
https://www.sistemaimpulsa.com/blog/usos-del-crm-en-las-grandes-empresas/

El CRM (Customer Relationship Management) o la gestion de las relaciones con el cliente es
una herramienta utilizada para que toda empresa multinacional o gran empresa pueda
contar con sistemas que permitan la administracion de contactos, programar tareas,
administrar acuerdos de manera eficiente, realizar un seguimiento de las oportunidades de
ventas y aumenta tu productividad, supervisar el crecimiento de tus ingresos, realizar
seguimiento de las actividades en definitiva disponer del control, gestién y estrategias que
consientan vincularse en la relacion con los clientes.

Segun la empresa Salesforce, el CRM es “...todo el proceso utilizado por startups, pequefias
y grandes empresas para administrar y analizar las interacciones con clientes, anticipar
necesidades y deseos, optimizar la rentabilidad, aumentar las ventasy personalizar
campafias de captacion de nuevos clientes” (Salesforce, s.f.). La utilizacidn de estos tipos de
sistemas permite almacenar informacién de los actuales clientes y de los potenciales
clientes, los cuales, mediante mejoras de Inteligencia artificial, pueden permitir extraer
informacidén relevante para una empresa, la cual permitird la toma de mejores decisiones
de acuerdo con sus variables. Segun Salesforce (Salesforce, s.f.), el uso de CRM permite:

e Aumento de 37% en los ingresos por ventas.
e Aumento de 45% en la satisfaccion del cliente.
e Aumento de 43% en marketing.

Como se menciond en el punto anterior relacionado a marketing, el uso y operatividad de
un CRM en una empresa aumenta las posibles mejoras relacionadas al uso, captacién de
clientes, fidelizacion, gestionar las acciones comerciales y explotacion de marketing, es
decir, si se automatizan ciertas herramientas y soluciones actuales por las nuevas
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tecnologias digitales permiten una visual mas amplia de la situacion actual de la empresa
(Evitar procesos manuales de alto esfuerzo reiterativos). Para Salesforce el marketing de la
mano de un CRM permite otorgar prioridades y prioriza estrategias para que las empresas
se centren en el recorrido real de un cliente. Por lo tanto, el principal objetivo del CRM
consiste en construir relaciones duraderas mediante la comprension de las necesidades y
preferencias individuales y de este modo anadir valor a la empresa y a su usuario, de esta
manera conseguimos consumidores fieles y satisfechos.

La utilizacion de CRM en una empresa, segun la autora Julia Suarez (Suarez, 2021), trae una
serie de beneficios, de los cuales los mds importantes son detallados a continuacién:

- Datos centralizados: Los CRM almacenan gran cantidad de informacién, permite tener
toda la informacion de los clientes de forma organizada y accesible de forma rapida.

- Coordinacion de multiples equipos: Toda la empresa puede trabajar de forma conjunta
en el CRM, lo que genera una mayor eficiencia.

- Mayor productividad de tu equipo: Permite Automatizar tareas rutinarias, Ademas
mejora la planificacion y gestidn interna, permite ganar en productividad.

- Campaias de marketing segmentadas, personalizadas y automatizadas.

- Aumento de ventas: Permite identificar clientes potenciales y también optimizar el
proceso de negociacidn para conseguir ciclos de venta mds cortos y mayores.

- Mejor servicio de atencidn a tus clientes: Permite conocer mejor a tus clientes debido a
la centralizacién de datos, lo cual trae una mayor fidelizacién.

Por consiguiente el CRM o la gestién de las relaciones con el cliente son una herramienta
fundamental ya que permite un conocimiento estratégico de los consumidores y brinda
informacidn acerca de las preferencias que estos tienen, asi también un manejo eficiente de
la informaciéon de ellos dentro de la organizacién motivo por el cual pueda haber un
desarrollo adecuado en la totalidad de los procesos interno que estén representados en la
capacidad de retroalimentacion y mediciéon de resultados de las empresas. (Montoya
Agudelo, 2013)

2.4. Transformacidn digital

En la actualidad se nombra bastante el concepto en las grandes empresas de
transformacién digital, segin PMG “La transformacion digital es un cambio cultural y
estratégico mediante el cual las empresas u organizaciones se orientan a mejorar la
experiencia de sus clientes y/o a la creacion de nuevos modelos de negocios, a través de la
incorporacion de tecnologias digitales, para ofrecer soluciones mas eficaces, innovadoras,
rdpidas y rentables” esto quiere decir que empresas transnacionales como Enel buscan
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dejar en el pasado ideales antiguos que no han tenido un éptimo funcionamiento o
resultado, para pasar a realizar por parte de los diferentes profesionales planeamientos,
programas, implementar diferentes propdsitos para llevar a cabo esa funcion, pero ahora
mas actualizada a los tiempos que se estén viviendo en el pais o mas en particular los
consumidores.

Por otra parte, la consultora Agile Elephant define la transformacion digital como: “El
proceso de cambiar la organizacion de un enfoque heredado hacia nuevas formas de
trabajar y pensar utilizando tecnologias digitales, sociales, moviles y emergentes. Implica
un cambio en el liderazgo, diferentes ideas, el fomento de la innovacion y nuevos modelos
de negocios, incorporando la digitalizacion de activos y un mayor uso de la tecnologia para
mejorar la experiencia de los empleados, clientes, proveedores, socios y partes interesadas
de su organizacion”, esto nos lleva a que existen diferentes mecanismos para poder
entregar al cliente un servicio adecuado a sus necesidades, por lo que cambiar el paradigma
de la empresa con la transformacion digital es un punto mas para llegar a ese objetivo final.

Con la actual pandemia que afecta a la poblacién mundial, en concepto de transformacion
digital exploto exponencialmente. Segun algunos cultos en el tema de la transformacion,
una empresa deberia demorar aproximadamente cinco afios en lograr aplicar esta
transformacion. Segun Deloitte (Zelada, s.f.), empresa que brinda servicios tecnolégicos a
varias grandes empresas, indico que existen al menos tres fases que se deben tener en
consideracion:

- Primero “Responder”, estar listos para mantener para la continuidad del negocio. En
este punto juegan un papel importante todas las plataformas digitales, ya que permiten
mantener la conectividad con distintas herramientas.

- Segundo “Recuperar”, permitir aprender de los cambios rdpidos que ocurrieron,
aprovechando los aprendizajes, desarrollando e implementando nuevas estrategias
gue permitan surgir con mas fuerzas.

- Tercero “Crecer”, con las nuevas tecnologias aplicadas se debe llevar estas soluciones
a la normalidad de la situacion, es decir, la pandemia no serd eterna, por lo que cuando
se logre volver a la normalidad de la sociedad, el auge de haber aplicado la
transformacion digital en una empresa tendra un mayor aprovechamiento de cara al
cliente.
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Para un lograr un avance hacia la transformacion digital hay que tener en consideracion al
menos 4 aristas importantes (Tecno-Soluciones, s.f.):

CANVAS
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llustracion 6 Ejes de transformacion digital
Fuente: https://tecnosoluciones.com/los-4-ejes-de-la-transformacion-digital/

1. Conceptos: Para adaptar las necesidades de una empresa se debe lograr conceptualizar
los casos de negocio y como sera el plan para llevar a cabo la transformacion.

2. Estrategias: Tacticas que permitan considerar todos los vértices de la empresa para
poder tener una visual de 360 grados respecto a las prioridades del negocio.

3. Metodologias: Implementar planes que permitan la implantacién, desarrollo vy
ejecucién de las nuevas tareas tanto para la organizacién interna como externa.

4. Tecnologias: Utilizar y aplicar toda tecnologia disponible que permita utilizar las
estrategias y metodologias que se definieron para el negocio y la organizacién.

Cabe destacar que el proceso hacia la transformacién digital no es simplemente utilizar
tecnologia nueva o existente, por el contrario, es un estudio riguroso respecto a las
necesidades de una empresa y sus servicios, colocando foco en el publico objetivo y
necesidades especificas. La transformacién digital no es solo una palabra que esta de moda
en la actualidad, es una cultura organizacional que debe ser adaptada desde el nivel
superior hasta el inferior, si un eslabén de la cadena no se suma al cambio siempre habra
procesos que pueden afectar a la evolucién digital de una empresa.
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2.5. Requerimientos de una empresa

La importancia que tiene un correcto desarrollo a nivel de software es vital cuando se trata
de sostener una conexién con un cliente. Una informacién errénea, un flujo fallido, un
mensaje equivocado, una experiencia desagradable pueden causar molestias y
frustraciones al usuario de la compaiiia.

Por este mismo motivo, es sumamente importante tener en claro cudles seran las partes
necesarias para llevar a cabo la solucién a la problematica.

Para un correcto entendimiento de cualquier dilema, se debe considerar cuales son las
casuisticas que se quieren abarcar para dar vida a la solucion. Con este fin, se crea el “Caso
de negocio”.

El caso de negocio es un calculo que permite validar cual seria hipotéticamente la
usabilidad, valor y tiempo del nuevo canal, ya que permite realizar la toma de decisiones de
acuerdo con lo que entregue este documento (Mondragén, 2019). En este caso (para el caso
de Enel), se realiza un célculo que toma como factores los siguientes puntos:

Valor de la conversacion unitaria. Este valor incorpora:
o Licencias.
o Conversaciones adicionales necesitadas por el automatismo.
- Cantidad de conversaciones del canal por afio (incluyendo el crecimiento entre los 3
primeros afios).
- Valor del desarrollo esperado.
- Casos de uso a desarrollar.

Cuando se cumple este business case o caso de negocio permite a la directiva del proyecto
tomar decisiones frente a la nueva propuesta debido a que este instrumento estratégico
sirve para valorar y tomar la dptima decision de inversidn en el proyecto propuesto por los
profesionales e impulsado para ofrecer un adecuado servicio al consumidor, todo esto con
el objeto de organizar, planificar y jerarquizar los proyectos que deben emprender en el
corto, mediano y largo plazo.

Para continuar el proceso, es necesario tener claro el cuarto punto anterior, los casos de
uso a desarrollar.

“Un caso de uso es un artefacto que define una secuencia de acciones que da lugar a un
resultado de valor observable.” (IBM, https://www.ibm.com, 2016), en el caso de Enel, se
deben desarrollar todos los flujos que permitan la atencion al cliente.
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2.5.1. Casos de uso (Business Case)

Ejemplo de una especificacidon para disefar un caso de uso

Tabla 1: Especificacion de caso de uso.

Indica el nombre del caso de uso. Normalmente, el nombre

Nombre de caso _
expresa el resultado objetivo y observable del caso de uso, como

de uso . e . . (o
por ejemplo "Retirar efectivo"” en el caso de un cajero automatico.
Breve . I
. Describe el rol y el objetivo del caso de uso.
descripcién

Presenta el flujo bdsico y flujos alternativos. El flujo de eventos
describe el comportamiento del sistema; no describe como el
sistema funciona, los detalles de la presentacidn ni los detalles de
la interfaz de usuario

Flujo basico Describe el comportamiento ideal y principal del sistema.
Describe excepciones o desviaciones del flujo bdsico, como el
modo en que el sistema se comporta cuando el actor especifica un
ID de usuario incorrecto y la autenticacion falla.

Requisitos no funcionales que son especificos de un caso de uso,

Flujo de eventos

Flujos
alternativos

Requisitos . .. ,
. por ejemplo, requisitos legales y reguladores; estandares de
especiales ., . . .
aplicacidn; atributos de calidad del sistema, etc.
Condiciones Estado del sistema que debe estar presente antes del inicio del
previas caso de uso.
Condiciones Una lista de posibles estados del sistema inmediatamente
posteriores después de que finalice el caso de uso.
Puntos de Punto del flujo de eventos de caso de uso en el que se hace
ampliacion referencia a otro caso de uso.

Fuente: (IBM, https://www.ibm.com, 2016)

En la actualidad, la compafiia contempla una serie de procesos que permiten realizar
distintas actividades o trabajos en la gestidn y atencion de clientes, por lo que deben ejercer
movimientos eficientes de recursos financieros, técnicos y humanos para que en conjunto
den funcionamiento a una estructura empresarial, por lo que este sistema funciona de
manera integrada gracias a personas que cumplen con estas funciones, cada uno
especificamente en su area y nivel. Por ello, el disefar correctamente un flujo de cada
proceso que debe ser plasmado en un nuevo método de atencién se hace de suma
importancia a la hora de expresar la informacién.

Segun los autores del articulo “Procedimiento para la gestion por procesos: métodos y
herramientas de apoyo” (Alberto Medina Ledn, 2019) si existe un correcto procedimiento
al generar los flujos en los procesos, ya que mejora el resultado que se obtiene, indicando
las tres destacadas fases para una correcta creacidn de estos.
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Primero, la organizacién, de tal forma que se alineen tanto la planificacion del proyecto
como la formacion del equipo de trabajo para asi reunir a profesionales con distintas
habilidades y capacidades para llevar a cabo el objetivo empresarial. Segundo, la
determinacidén de los procesos que se desean mejorar/utilizar, en donde toma importancia
los criterios de los procesos que se desean validar (Variabilidad, Valor agregado, Peso
econdmico, etc) y tercero, lograr representar el flujo, de tal forma de tener una imagen
explicativa y representativa del proceso.

Un ejemplo de un flujo es el siguiente:

Un miembro del
equipo sugiers un
proyecho

El equipo examina
la idea en una
reunian

e \\\
.

v
/// .,
~Los participantes ™.
. deciden si es una -
. buenaidea
. ,/

-

.
\ o~

Mo~ i E_Ffa';r suficiente informacion

i

¥

. Los miemioros
. El miembro del -
EET Ial i Eguipo define el ErEzll

a cabo mas
mas el proyecto i Frewres

<”/-’-Pm:QNo <IE(LEILENTE 3
= equipo revisan la

4 =

-, commecta
. - propuesta
\\\ -

\\_:/
Si
¥

El grupo envia
la propuesta al
encargado final de
tomar decisiones

Final del proceso
de propuesta

llustracion 7 Ejemplo de flujo de proceso.
Fuente (microsoft.com, 2016)
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Cuando se tiene claridad de los flujos y procesos que una compafiia abarca, es necesario
poner a prueba esas técnicas. En este escrito, toma la real importancia los canales digitales
y la omnicanalidad, puesto que es una estrategia de comunicacidn utilizada para estar en
contacto con los prospectos o clientes a través de diferentes canales como: email, redes
sociales, sitio web, etc. , por lo que es sumamente importante ver cudl es la calidad de cada
uno de ellos, por consiguiente es imprescindible que el uso de los diferentes canales debe
hacerse bajo una misma estrategia para llegar al consumidor en el momento indicado.

Para ello, una empresa de renombre mundial plasmo lo importante que se ha vuelto los
canales digitales para una empresa, en donde existe un crecimiento muy rapido en
dispositivos inteligentes que permiten el acercamiento de manera mas inmediata. Tal como
indica el documento de la empresa Deloitte, los canales digitales ya no son suficientes, sino
que hay que apuntar mas arriba, la omnicanalidad es una de las soluciones. La
omnicanalidad es “... la estrategia y gestién de canales que tiene como objetivo la
integracion y alineacién de todos los canales disponibles, con el fin de brindar a los clientes
una experiencia de usuario homogénea a través de estos” (Deloitte, 2016)

Por otro lado, y tras la situacién actual de la sociedad, es decir, crecimiento tecnoldgico,
pandemia Covid-19, movimientos sociales, etc., Segun el diario Concepcidn, y tras hacer una
entrevista al director de la herramienta Salesforce, se indican que el crecimiento en sus
ventas serd en un gran porcentaje por lo que logren exponer y vender gracias a sus canales
digitales. (Ochoa, 2021).

Por otro lado, el investigador Marcel Goic (Goic, 2014) indica que el desarrollo de canales
digitales impacta en varios aspectos, primero, provoca un aumento sostenido en el
comercio electrénico (ya que cada vez se vende mas por ese medio). Segundo, tras estar en
una sociedad donde el smartphone esta al alcance de todos, es muy facil e intuitivo hacer
uso y compras por distintos canales, en donde un correcto disefio permitira al cliente
finalizar los procesos de auto atencion y atencién colaborativa.
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CAPITULO 3: PROPUESTA DE SOLUCION

3.1. Jerarquiay alineacidén a proceso Ti

Tras esta problematica planteada por la gerencia Enel Chile, se crearon equipos de trabajo.
Por el lado de negocio Enel, fueron los encargados de identificar los principales casos de
uso que querian darle a esta herramienta, con el Unico fin de saber cudles son las aristas
para desarrollar para el cliente.

Por el lado tecnolégico de Enel, el drea de GDS (Global Digital Solution), en la subdivision de
Market (divisién encargada de aplicativos y soporte de la gestion y mercado de los clientes)
se asigno este requerimiento y se aplicod la metodologia instaurada por el area.

GDS Global

GDS Latino
América

GDS Chile

=X - X

llustracién 8 Organigrama corporativo Enel Global.
Fuente: Elaboracién propia

Para llevar a cabo cualquier desarrollo deben tener claro varios puntos importantes:

- ldentificacion de los requerimientos necesarios por negocio plasmado en un
documento funcional que permite registrar toda esta informacién llamada SM100. Este
documento cuenta de una serie de capitulos para plasmar la necesidad y llevarla a cabo.
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- Este documento funcional, es cargado en una plataforma corporativa, Ilamada
ServiceNow, la cual permite crear los requerimientos y asi sean derivados a las distintas
areas de GDS.

- Se adquiere conocimiento del requerimiento enviado, y se juntan las distintas partes
para clarificar puntos intermedios entre GDS y Negocio.

Cuando finaliza y el documento funcional, queda cerrado por ambas partes, el equipo de
GDS procede arealizar el levantamiento funcional con el equipo de desarrollo del momento.

Cuando se tiene clarificado el equipo que realizara este desarrollo comienzan otras tareas:

- Presentaciéon del SM100 al equipo desarrollador.
- Andlisis y dudas (si ameritan) por parte del equipo desarrollador.
- Al existir dudas, se realiza una reunién con GDS, de ser insuficiente la informacion,
se procede a hacer una reunion completa, entre GDS, Negocio y el proveedor.
- Presentacién de la propuesta para el requerimiento, en donde se entrega:
o Valor del proyecto
Alcance del proyecto
Posibles problemas que puedan presentar
Tiempo de desarrollo.
Pruebas Unitarias
Pruebas en conjunto
Salida a produccién.

O 0O O O O O

Con esta propuesta, el equipo de GDS, valida internamente lo entregado por el proveedor,
y si es necesario con la informacién que en ella hay, se analizan los tiempos, costos,
alcances, etc.

Tras series de reuniones en conjunto con los equipos de trabajo liderados por el area de
GDS, se da por comienzo a los desarrollos y la puesta en marcha del proyecto para esto el
area establece un modo determinado y un conjunto de medios necesarios, cuentan con un
objetivo o un propésito con el fin de ajustar los plazos de tiempo, esto quiere decir que para
validar el proyecto este debe tener una planificacién, una ejecucién y una entrega
determinada, de tal manera que ambos colaboradores estén conformes con su realizacion
y satisfaga la demanda.

3.2. Implementacion del nuevo canal

Para comenzar los desarrollos, en el area de Tl, existen distintas convenciones de llevar a
cabo un proceso. En este caso la forma de trabajo que abarcé este requerimiento fue con
la metodologia Agile Scrum, la cual tuvo como finalidad la entrega de valor en periodos
cortos de tiempo. Este proyecto se separd en distintos sprints y un POC inicial.
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La POC inicial, consistio en identificar una problematica y transformarla de acuerdo con la
nueva tecnologia en uso. Esta tecnologia unia distintos componentes, por un lado, estaba
el canal digital WhatsApp, por otro la compania Enel y por ultimo, el CRM Salesforce. En
esta POC se tratd la creacion del canal en el CRM y una versién basica de un caso de uso
especial, el elegido fue casos de emergencia. El tiempo de llevar a cabo este proceso fue de
4 semanas. Posterior a ello, se hicieron pruebas unitarias y se invitd al equipo de negocio
que validara el producto, tanto para conocerlo, entregarles la informacion del producto,
como se utiliza, dar el visto bueno y comenzar los sprints venideros.

Para avanzar en los desarrollos, como se comenté anteriormente, se utilizdé la metodologia
Agile. Para ello se crearon diversos sprint de crecimiento del nuevo canal. A pesar de tener
un buen equipo de desarrollo con la experiencia necesaria para realizar los respectivos
avances y progresos, el trayecto fue contraproducente. Las principales problematicas que
impactaron en la primera entrega, fue la comunicaciéon con la empresa Facebook. Para
poder utilizar una cuenta de WhatsApp habia que crear una cuenta corporativa empresarial
de Facebook, en donde el problema fue la demora en responder por parte del equipo
estadounidense para el permiso solicitado, no se pudo lograr una comunicacién fluida, por
lo que el tiempo en la iniciacion del proyecto, tardé mds de lo previsto.

Para revisar el avance de cada sprint, se realizé un calendario que permitié colocar las
distintas tareas en una linea de tiempo. A medida que el proveedor terminaba un flujo, se
liberaba al entorno de pruebas para que el equipo de negocio pudiera probar y estresar el
proceso con el fin de encontrar errores o validar la propuesta del flujo. Tras su aprobacion,
y al tener todos los procesos validados, se empaqueta y envia al entorno superior, que
significa pasar a Produccion.

El proceso de salida al cliente, Ilamado “Go Live”, es la instancia cuando se permite que este
nuevo canal sea explotado por los clientes y comenzar a validar el trabajo realizado y las
métricas existentes.

Esta nueva tecnologia dejé maravillados a los participantes, ya que ademads de utilizar
WhatsApp, todo registro de conversacién e interaccién con el cliente quedaba registrado
en linea en el CRM permitiendo las gestiones posteriores que requiere la Atencién al cliente.
En esa imagen se ve cdmo quedan todos los datos registrados de la conversacion (por
privacidad de la informacion la data serd borrada).
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onversacion Detalles [7) Messaging User

Suscribio de forma implicit
14:67:06 Detalles de contacto

Para poder continuar con la atencién por favor indicame tu rut con S
guiony digito verificador (XXX0000CX)

51 Detalle de Caso

O whatsapp:+ se ha suscrito a la recepcion de mensajes

iHola! Mi nombre es Nelbot y soy un piloto de asistencia virtual
... Cudntame con gue ke pusdo aydac En estos mornentos

llustracién 9 Visualizacion en el CRM de una conversacion desde WhatsApp
Fuente: CRM Salesforce

En la imagen se aprecia, que el ejecutivo puede leer la conversacidon que ya tuvo el cliente
con el robot, pero adicionalmente puede hablar como ejecutivo al cliente permitiendo
responder problemas que el robot no pudo dar soluciéon. Ademads, en la franja derecha,
quedan registrados datos principales del contacto que esta en conversacidn y los casos que
se crearon mediante la interaccién con el robot (en este caso, un caso de emergencia).

Tras esta muestra, se inicié el trabajo de 3 sprints, en donde cada uno de ellos duraba
aproximadamente un mes. Estos Sprints contemplaban:

- Andlisis del requerimiento

- Desarrollos del requerimiento/Casos de uso

- Configuraciones correspondientes

- Subida al entorno de pruebas

- Pruebas Unitarias (Pruebas que realiza el proveedor)
- Pruebas completas (Pruebas que realizar negocio)

- Aprobacidn al paso a produccién

- Subida al entorno de produccién

- Validacién en produccion

Tras finalizar todas estas tareas, se partia el segundo y luego el tercer sprint, los cuales,
presentaban mejoras al canal que permitia robustecer la Atencién automatica para el
cliente Enel.

Para Enel, existen ciertos casos de uso que son los mdas importantes y ademds son los
primeros en solicitar que sean desarrollados para cualquier plataforma o canal que se
implemente debido a que son los mas utilizados y solicitados por el cliente. Para el
desarrollo de esta herramienta se inicid con 3 procesos grandes, posterior a ellos, se
agregaron nuevos procesos para mejorar la calidad y variedad de atencion.
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3.3. Business Cases iniciales

Para la compaiia, como se comenté en un principio, el principal ente o stakeholder es “el
cliente”, por lo tanto, la importancia de que lo ofrecido a ellos sea de gran utilidad es lo
primero en la balanza. Para ello el equipo realizé distintos procesos que se detallaran a
continuacion:

3.3.1. Identificacion y actualizacién

Para cualquier plataforma y proceso, la calidad del dato es esencial para mantener un
correcto seguimiento y conectividad con un cliente, por ellos, el primer proceso era
identificar la informacién del cliente y, segun corresponda, crear o actualizar un contacto.
Como WhatsApp automaticamente asigna un nimero de teléfono, solo es necesario hacer
validaciones para que el dato esté en el contacto correcto. Este proceso se definié de la
siguiente manera:

Y

Existe en
un contacto

No existe en
ningun contacto

Existe en mas de 1 contacto

llustracién 10 Flujo simplificado actualizacién y creacién de contactos.
Fuente: Elaboracion propia.

e (1) Sevalida el formato del numero de teléfono y se incorpora a variables temporales.

e (2) Se solicita numero de identidad, si no existe, se solicita Nombre y Apellido para
realizar la creacién de un nuevo contacto, de lo contrario, si existe, se procede a
actualizar el numero del contacto.

e (3) Si el numero existe en mas de 1 contacto (2 o mas contactos con el mismo niumero
de teléfono en la base de datos) se solicita el nimero de identidad, y se procede igual
que el punto (2), la diferencia es que, si encuentra el nimero de identidad, actualiza
ese contacto, y los demas blanquea el dato.

33



LA IMPORTANCIA DE LOS CANALES DIGITALES EN LAS EMPRESAS TRANSNACIONALES

Este es el proceso inicial que permite al cliente previamente, actualizar la BBDD de Enel para
una futura mejor Atencidon y mejorar datos del contacto para futuras comunicaciones
(agregar o modificar teléfono mavil).

3.3.2. Caso de emergencia

¢A quién le ha pasado que, en lo mejor de la noche, llega el corte de luz y se recurre a la
vela?, Uno de los procesos mads importantes para Enel, es dar solucién al cliente cuando
tiene un corte de luz. Posterior al reconocimiento del teléfono, existe el proceso “Crear Caso
de Emergencia” en el menu principal, el cual consisten en tomar cierta informacion del
cliente y enviar una cuadrilla especializada para reparar la problematica en el domicilio o en
el sector. Por lo tanto, con el nuevo canal, se procede a crear un flujo, de tal forma que el
cliente entregue la informacidon necesaria con la finalidad de obtener dichos datos y
proceder a la creaciéon del caso de Atencidn y derivar al equipo correspondiente en el CRM
de Enel (Salesforce). Este caso, llega al CRM y también llega al sistema técnico (Sistema el
cual se manejan las cuadrillas, alimentadores, trafos, etc.) para validar el problema de luzy
enviar al equipo a reparar. El flujo simplificado es el siguiente:

|

Crear Caso de
emergencia

llustracién 11 Flujo simplificado creacién de emergencia.
Fuente: Elaboracion propia.

e (1) En este punto, se solicita al cliente, indicar su nUmero de suministro o nimero
de cliente. Ademds, indicar algunos motivos (corte de luz, emergencia, accidente) y
ademas si el problema afecta al domicilio o al sector, dependiendo del motivo
seleccionado anteriormente.

e (2) Con la informacién necesaria y requerida por el CRM, WhatsApp mediante
conexidon directa con la plataforma, procede a crear, de forma auténoma vy
automatica, el caso de registro de una emergencia, para que el equipo encargado
pueda saber del problema y enviar una pronta solucion.
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3.3.3. Consultar Saldo

Para el cliente, es primordial saber el valor a cancelar de su cuenta de luz a final del mes,
por lo tanto, si un canal puede alivianar esta consulta de la forma mas rdpida y sin mayor
complejidad se forma parte del dia a dia del cliente. Para ello, se desarrollé el flujo de
consultar saldo, el cual, mediante distintos servicios que existen entre el CRM y el sistema
base, permite hacer consultas para mostrar esta informacion. El diagrama es el siguiente:

Solictud de .
Menu Principal S informacion _ gﬁo"ﬂ:ggi ?5
Consulta Saldo requerida (1) WebService

llustracién 12 Flujo simplificado consulta saldo.

Fuente: Elaboracion propia.

e (1) Se solicita el numero de cliente para identificar el suministro en cuestién.

e WebService permite teniendo en cuenta el numero de cliente (suministro)
identificar en el sistema base la informacién requerida para ser desplegada, en este
caso, se muestra el valor de la boleta facturada, el valor del saldo adeudado o valor
de cuentas atrasadas.

e (2)Se informa mediante un mensaje de WhatsApp la deuda del cliente en cuestidn.

Algunas capturas del proceso que se menciona:

Tienes una boleta por vencer el 26/05/2021 con un monto de £3.513.611.

Al revisar en sistema, identifico que el dltimo pago registrado es del 28/11,/2018
por $72.281

Ademas, te cuento que:

La proxima facturacion sera el 05,/06/2021

La proxima fecha de lectura es 04/06/2021

#Qué accion deseas realizar a continuacion?

1: Pagar esta boleta ahora

2: Conocer los distintos medios de pago

3: Resclver dudas sobre el monto informado
4: Volver al menu de servicios disponibles

5: Cerrar atencion

llustracion 13 Saldo por vencer del cliente.
Fuente: WhatsApp Enel
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Tu cuenta esta al dia. Al revisar en sistema, identifico que no existe deuda para
el suministro consultado y que dltimo pago registrado fue el 05/04/2021 por un
monto de $20.445.

Ademas, te cuento gue:

- La préxima facturacion serad el 03/05/2021

- La proxima fecha de lectura es el 29/04/2021

;Puedo ayudarte con algo mas?

1: % S
2: X No

llustracion 14 Saldo al dia del cliente.
Fuente: WhatsApp Enel

3.3.4. Pagar cuenta

¢Qué mejor que pagar tu cuenta al mismo tiempo que saber la deuda? Tras el caso de uso
anterior, gatillo de inmediato un desarrollo de un proceso hermano, que es, pagar cuenta.
Si revisan la primera imagen del proceso anterior se valida, que existe la opcion de realizar
el pago en la opcidn 1. Este proceso, lleva al cliente a la web de Enel, en donde se le permite
realizar los pagos con los distintos botones bancarios.

3.3.5. Ingresar lectura

Un proceso que esta ayudando mucho al cliente (pero aliin no es masivo) es la auto lectura,
gue permite al cliente enviar, cuando esté en su proceso de facturacion, si lectura del
medidor, permitiendo:

- Ser cobrado el valor correcto en la boleta

- Evitar que la persona que visita los hogares tenga que entrar a tomar el estado de la luz
(pensar que estan en plena pandemia COVID)

- Evitar diferencias en las boletas por lecturas provisorias (es un cobro promedio que se
hace cuando no se tiene el estado de la luz, cuando se logra tener el dato correcto se
hace la estimacidn correcta, y se descuenta o se adiciona a la cuenta siguiente).
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El flujo es el siguiente:

_Sohctud _de Informacion
informacion

Ingresar lectura requerida (1) WebService registrada(2)

Menu Principal

llustracién 15 Flujo simplificado ingreso de lectura.
Fuente: Elaboracidn propia.

- (1) Solicitud de numero de cliente (suministro), ingreso de lecturas asociadas que se
irdn solicitando paso a paso por el propio WhatsApp.

- WebService que permite ingreso de la informacidn al sistema base de facturacién y al
CRM.

- (2) Ingreso de la informacién en el proceso que valida la facturacion del cliente.

Para ingresar las lecturas de los clientes, dependerd exclusivamente de la tarifa que posea,
por ejemplo, aca una captura de solicitud de lectura:

Revisa tu medidor e ingresa los digitos que ve
“Lectura Punta” (T1), sin considerar el decimal.

2219 i
Ahora ingresa los digitos de “Lectura Dia" (T2), sin
considerar el decimal. i

5735 %
Por Gltimo, envia los digitos de "Lectura Noche”
(T3), sin considerar el decimal. ¥

2437

iGracias! Tu lectura de medidor fue ingresada
correctamente.

llustracién 16 Ingreso de lectura.
Fuente: WhatsApp Enel
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Ademas, si el cliente quiere hacer este proceso, pero fuera de su periodo de facturacion, el
canal se lo informa:

Hoy no corresponde ingresar la lectura de tu
medidor, Para facturar comrectaments, es
necesario considerar un periodo completo de
consuma. Por favor inténtalo nuevamente el 04-
06-2021, fecha programada para tu proxima

e
BCTurs

;Puedo ayudarte con algo mas?

1. %" 5
23 Mo

llustracién 17 Ingreso de lectura fuera de fecha.
Fuente: WhatsApp Enel

Tras finalizar estos casos de uso mencionados anteriormente, se procede a la salida
controlada en produccién del nuevo canal WhatsApp Enel, llamado Nelbot.

Tras su aparicion en produccidn, se realizan una serie de pruebas para validar el
funcionamiento correcto y el uso adecuado. Para ello, el primer gran enfrentamiento entre
el cliente y WhatsApp (solo con las funciones de mas arriba se detallaron):

Gracias por contactar con nosotros

Cuéntame con que te puedo ayudar. En estos
momentos tengo los siguientes servicios
disponibles:

Reportar Emergencia
Consulta de saldo
. Ingresa tu lectura
. Finalizar atencidn

Fu L P —
e pa =

llustracion 18 Menu con flujos iniciales.
Fuente: WhatsApp Enel

Fue al presentar este nuevo canal al equipo de GDS Chile (mas de 150 personas) en donde
se realizé la presentacion de la herramienta, en donde se comentaron las virtudes y las
mejoras que se esperan a futuro cercano. Al presentar frente al equipo, se entregd el
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numero corporativo para que pudieran probar y dar feedback correspondiente, con ello se
sumaban mas de 100 interacciones en menos de 10 minutos, lo cual permitié identificar
varios puntos respecto a WhatsApp:

- Eluso controlado de al menos 100 personas a la vez no provoco caidas ni saturaciones.

- Algunos contactos tenian problemas de datos en el CRM que debian ser revisados, y
gue a la larga permitié mejorar el proceso de actualizacién de datos.

- Feedback de mejoras hacia el usuario.

3.4. Casos de uso expansion

Entre los comentarios que mas se repitieron en la presentacién que se indicé en los parrafos
anteriores, fueron “Que facil”, “podemos hacer casos de emergencia rapidamente”, “tienen
mis datos actualizados”, “saben cudl es mi suministro y no tengo que buscarlo”, entre otras
frases mads. Esto llevé a analizar y pensar, que la herramienta y procesos seleccionados
fueron acertados y que era aun mas preciso mejorar lo que ya se tenia y agregar mas
soluciones antes de salir a explotar WhatsApp a la clientela en general. Tras esto, se crearon
nuevos casos de uso que permitieron expandir las atenciones a los clientes, entre ellos estan

los siguientes flujos detallados a continuacién.

n u
",

3.4.1. Copiade boleta

Por lejos, el caso de uso mas utilizado por los clientes en conjunto con los casos de
emergencia. Esto debido a que todo el mundo necesita saber cudnto debe pagar, cuanto
consumid el mes anterior o revisar simplemente el consumo del mes.

Para ello, se realizd el desarrollo de la copia de recibo o copia de boleta. El flujo resumido
es siguiente:

. |
Caopia de boleta WehService

llustracion 19 Flujo simplificado de copia de boleta.
Fuente: Elaboracion propia.

- (1) El bot le solicita informacion necesaria al cliente para identificar la boleta, para ello
solicita el numero del suministro.
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- (2) Luego de ser activado el Webservice, se le presenta al cliente una URL que permite
descargar la boleta de Enel.

Una captura del proceso de copia de boleta es el siguiente:

A continuacion te envio link donde podras obtener la dltima boleta emitida del
suministro https: liEnel/pdf?
v=Zm9saWBIM|U INTg4OTMxInRpcG89Mzkn

;Puedo ayudarte con algo mas?

Tia 5
2: X No

llustraciéon 20 Emision de URL para boleta.
Fuente: WhatsApp Enel

Por privacidad de los datos, algunos de ellos han sido ocultos.

3.4.2. Historial de pagos e Historial de consumos

Los dos siguientes flujos fueron los histéricos, que permiten al cliente validar cuanto ha
pagado o consumido segun el periodo que el elija. Con esta opcidn el cliente tiene mejor
manejo de su mensualidad con Enel.

El flujo es el siguiente:

Solictud de
informacion
requerida (1)

Despliegue
WebService informacion

Menu Principal

— L
Historia de consumos
Historia de pagos

llustracion 21 Flujo simplificado de Historial de pagos y consumos.
Fuente: Elaboracion propia.

- (1) Se solicita al cliente, el nUmero de suministro y la cantidad de meses a consultar
(pueden ser 3 o 6 meses)
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- (2) Se le despliega al cliente la informacion solicitada traida a través del
WebService.

Algunas capturas de WhatsApp para estos procesos son los siguientes:

3
tr

Los Ultimos 6 pagos registrados en el suministro s0m;
1. Fecha: 12/05/2021, Monto pago: £15.589
2. Fecha: 12/04/2021, Monto pago: $20.035
3. Fecha: 15/03,/2021, Monto pago: $11.506
4. Fecha: 07/02/2021, Monto pago: £16.588
5. Fecha: 05/01/2021, Monto pago: £16.080
6. Fecha: 03/12/2020, Monto pago: $12.688

I guieres revisar un tiempo mas amplio del historial de pagos puedes hacerlo 3
avés de la App Enel Clientes Chile o iniciando sesién en la sucursal virtual del

sitio web.
;Puedo ayudarte con algo mas?

Tiw’ 50
2: X Mo .
i
llustracion 22 Registro de ultimos 6 pagos del cliente.
Fuente: WhatsApp Enel
El detalle de consumos facturados, de los Ultimos 3 meses del suministro
e
1. Junic: 137 kwh
2. Mayo: 122 kwh

3. Abril: 247 kwh

Si guieres revisar un tiempo mas amplio del historial de consumos puedes
hacerlo a través de la App Enel Clientes Chile o iniciando sesidn en la sucursal
virtual del sitio web.

jPuedo ayudarte con algo mas?

IRV )
2: % No

llustracién 23 Ultimos 3 consumos del cliente.
Fuente: WhatsApp Enel
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3.4.3. Preguntas frecuentes (FAQs)

Muchos clientes desconocen distintos ambitos de Enel, por ejemplo, lugares de atencidn,
canales de atencién, glosario de palabras, etc.

Para ello se cred una seccidn especial para este tipo de preguntas que permitira al cliente,
de forma guiada, conseguir la informacién que busca y solventar las dudas presentes.

El flujo es el siguiente:

Entrega de
infarmacion

Menu Principal

al a/macenada en el
bot

llustracién 24 Flujo simplificado de preguntas frecuentes.
Fuente: Elaboracion propia.

Algunos screenshot de esta funcionalidad se presentan a continuacién:

Enviame el numero de la opcion que se relacione a tu consulta:

1: ;Cémo obtener mi nimero de cliente?

2: ;Como puedo obtener copia de mi boleta?

3: ;Dénde y cémo puedo pagar mi cuenta?

4: 4 Revisar listado completo de preguntas frecuentes

| | Medios de pago - Home Personas

Puedes pagar tu boleta conmigo, seleccionando la opcion "Consultar salda”

Adicionzlmente, |z compariia pone a tu dispasicion diferentes alternativas de
pago, las cuales podras revisar en el siguiente link: httpsy//enl.cl/wsp-medios-
pago

;Puedo ayudarte con algo mas?

1:/ 5P
22X No

llustracién 25 FAQs ¢Ddonde y cdmo puedo pagar mi cuenta?
Fuente: WhatsApp Enel
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:Sobre quée tematica deseas saber? Por favor ingresa el niv..c.— —e fu opcion:

1: Corte y Reposicion

£i Ledtura

(¥]

Home Ayuda

an un Convenio de pago, el o

r del dia siguiente del vencimient

3 de Corte en nuestras Canales de atencaon

llustracién 26 FAQs ¢ Cuando estoy afecto a corte de energia?
Fuente: WhatsApp Enel

3.4.4. Atencion de ejecutivo

Por ultimo, se agregd la funcionalidad de paso a ejecutivo directo, en donde si el cliente no
encuentra la opcion que requiere puede hablar mediante WhatsApp con un ejecutivo real.
Ademas, si el Bot falla, por ejemplo, cuando un web Service esta offline, o cuando una
consulta falla, automaticamente como proceso de defensa, WhatsApp invita al cliente a ser
atendido por una persona real.

Esta persona real toma la conversacion con el cliente mediante el CRM y permite dejar
registro de la atencién que fue requerida. Por otro lado, esto ayuda a que, si la inquietud
del cliente no estaba dentro de las opciones del chat, pueda quedar atendido por el
ejecutivo con la informacidn que esperaba obtener.

Finalmente, el menu quedd de la siguiente forma (con algunos casos de uso adicionales
posteriores):
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;En queé te puedo ayudar?

1: /I Reportar emergenciz

2: . Consultar saldo/Pagar cuenta

3. L’J ngresar lectura

4: 7 Obtener copia de bolet

5:k=J Solicitar cambio de nombre boleta
6:| | Consultar historial de pagos

7:ull Consultar historial de consumaos
8 ? Realizar otra consulta

O

WP FRevizar preguntas frecuentes
10: *= Finalizar atencién

11:%4, Consultar beneficios de Ley de Servicios Basicos

llustraciéon 27 Menu Final de Atencién WhatsApp.
Fuente: WhatsApp Enel

Tras todas estas mejoras aplicadas, se dio el paso a la explotacidon masiva a la clientela de
Enel a través del nuevo canal. Este canal fue entregado al publico a través de distintas redes

sociales pertenecientes a la compaiiia, con el fin de aumentar el conocimiento y provocar
la utilizacién del medio.

3.5. Metodologia Agile Scrum

Para llevar a cabo el desarrollo y como fue mencionado anteriormente, la metodologia
aplicada para este desarrollo fue Agile Scrum.

Inicialmente existian 3 stakeholder muy bien marcados (existen muchos mas, pero son los
esenciales para el desarrollo), estos eran: El cliente Enel (Negocio), GDS y el desarrollador.
Esta imagen representa algunos de estos Stakeholder principales:
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&

Desarrdlladores
A J
v
> < l l
1 b

GDS Negpcio
ﬂ ) I‘

(O

f
o
wr

?

P
>

Cliente
Consumidor

llustracion 28 Stakeholders en torno al nuevo canal.
Fuente: Elaboracién propia

Con esta metodologia los pasos que se realizaron fueron los siguientes:

Identificar los roles correspondientes para el proceso, tanto el Product owner, el scrum
master y se asignoé el equipo de desarrollo (proveedor que creé la solucién).

Planificacién: Product Backlog. Se definieron las tareas necesarias para el desarrollo:

- Casos de uso a realizar.
- Mensajes para mostrar e interactuar de cara al cliente.
- Flujos de trabajo.
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3.5.1. Planificacion de sprint

Para realizar este desarrollo se crearon 4 sprints.
1° Sprint: Creacidon de canal digital WhatsApp y Caso de uso Reportar emergencia
2° Sprint: Caso de uso pagar boleta, consultar saldo e ingresar lectura

1° subida a Produccion.
3° Sprint: Caso de uso Copia de boleta, historial de pago y de consumo

2° Subida a produccién.
4° Sprint: Caso de uso cambiar nombre boleta y FAQs

3° Subida a produccién.

Go Live de la solucion implementada, es decir, estd operativa y lista para que el cliente
pueda utilizar el nuevo servicio que Enel dispuso.

Dentro de cada Sprint, existia una planificacién que permitia saber:

- Tiempo dispuesto para desarrollos

- Tiempo dispuesto para pruebas unitarias

- Tiempo dispuesto para pruebas en conjunto con el producto Owner.
- Tiempo dispuesto para posibles cambios y/o modificaciones

- Tiempo para subidas a produccién.

3.6. Problemas encontrados en las distintas etapas

Como en cualquier organizacién grande, no existe solamente el entorno productivo, por el
contrario, Enel tiene mas de 4 entornos previos al de produccidn para poder hacer pruebas.
Ante esto, el equipo encargado del desarrollo, posterior a terminar algun flujo/proceso
entregaba al equipo GDS/Negocio la funcionalidad para ser validada/probada en conjunto.

Tras estas pruebas, y con la metodologia Agile, se presentaron varios inconvenientes:

- Al existir varios entornos, no siempre el alineamiento era el mismo, esto indicaba que
el equipo que mantenia el CRM Salesforce debia alinear los entornos, eso significa,
igualar variables, idioma, objetos, vistas, etc.

- Alserunentorno de prueba, la data no era actualizada, por lo tanto, habia que preparar
data para realizar pruebas satisfactorias, lo que no siempre era rapido.

- Como el gobierno del CRM no dependia ni del desarrollador ni de GDS, cada vez que se
percataba un error, habia que volver a realizar una solicitud para pasar ese cambio al
entorno superior, lo cual, enlentecia las pruebas, por lo que siempre se trataba de
juntar varios cambios para pedir la menos cantidad de veces esta gestion.
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El WhatsApp empresarial, es un proceso fuera de Enel, en donde se tuvo que solicitar
a la empresa estadounidense la aprobacién del niumero telefénico para que fuera
validado como numero real y perteneciente a una empresa real. Este proceso llevé mas
de 3 semanas lo cual hizo tardar los pasos a productivo.

Al validar los flujos, se encontraban errores no contemplados en el diagrama, lo cual
hacia imposible avanzar sin cubrir esos escenarios. Aunque no todo fue problema,
porque al encontrar aquellas variantes permitié que para los otros flujos ya se tuviera
entendimiento sobre ellas, aplicindose las pruebas respectivas con el equipo.
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CAPITULO 4: VALIDACION DE LA SOLUCION

4.1. Lanzamiento y muestra al cliente final

Tras la explotacion que derivé el nuevo canal de Enel Distribucidon (WhatsApp) se comenzé
a monitorizar las distintas consultas de los clientes. Para ello en el CRM corporativo
Salesforce se crearon distintos dashboards que permiten la visualizacién de estas
intenciones. Uno de ellos es el siguiente:

= 0 . R
91.056

o .. ©
53.459 £N

14876 @ 5847 © 4933 ©

llustracion 29 Dashboard de atencidn por canal WhatsApp. Fecha limite 02.06.2021.
Fuente: CRM Salesforce Enel

Para tener un claro andlisis de cada punto de este dashboard se ha aplicado un zoom zonal
para explicar el dato que estd mostrando, en la imagen aparecen puntos enumerados desde
el 1 hasta el 7, cuya descripcién es:

Numero 1: Este cuadro muestra la cantidad de conversaciones que se han creado desde el
cliente hacia Enel mediante WhatsApp.

Numero 2: Este cuadro muestra por quien ha sido atendida las inquietudes del cliente, ya
sea por el Bot (inteligencia artificial) o fue traspasado a un ejecutivo.

Numero 3: Este cuadro muestra la cantidad de casos de atencidon que han sido creados.
Estos casos de Atencidn permiten, entre otras cosas, dejar registros sobre la informacién
gue se le entregd al cliente, ingreso de casos de emergencia, etc.
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Numero 4: Este cuadro muestra cudles fueron los motivos de la creaciéon de los casos
creados por WhatsApp.

Numero 5: Este cuadro muestra la cantidad de contactos en el CRM que han sido
actualizados.

Numero 6: Este cuadro muestra la cantidad de contactos que han sido creados por
WhatsApp.

Numero 7: Este cuadro muestra la cantidad de contactos que han pasado por el proceso de
limpieza de WhatsApp.

Para entender el crecimiento que ha experimentado este nuevo canal, se proceden a
explicar dos casos en particular, el primer caso es el resultado del primer mes de
explotacidn, y el segundo, es el resultado a la fecha. (Fecha 02.06.2021)

4.2. Resultados primer mes de explotacion

Para el primer mes de explotacion (no con todos los casos de uso aun creados), al igual que
la imagen anterior, pero esta vez sectorizada para visualizar los datos, los resultados fueron
los siguientes:

Conversaciones ® Conversaciones
| Totales B Portipo de agente

1.350

Ver informe (WSP - 2509201714 - Conversaciones) Ver informe (WSP - 2509201714 - Conversaciones)

llustracion 30 Conversaciones creadas por WhatsApp y quien realiza la atencion de esa
conversacion. Fecha limite 31.10.2020.
Fuente: CRM Salesforce Enel

- Se crearon 1.350 conversaciones que se realizaron por el canal. De estas conversaciones
el 85% fue el propio robot capaz de responder las consultas de los clientes, y solo la
diferencia paso a un ejecutivo que pudiera dar con la respuesta del cliente.
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Ademas, el flujo que permite mejorar la calidad del dato del cliente, mostré un incremento
en la mantencidn de la informacién presente:

WS - Contactos Nelbot - Actualizados “ | Ws - Contactos Nelbot - Creacion = WS - Contactos Nelbot - Limpieza

252 | 128

Ver informe (WSP-1411201718-Nelbot Cont actualizados! Ver informe (WSP - 1411201713 -Nelbot Cont Creados) ‘er informe (WSP - 1411201715 - Nelbot Limpieza)

llustracién 31 Proceso de limpieza y mejora en calidad de datos de clientes. Fecha limite
31.10.2020.
Fuente: CRM Salesforce Enel

Estos nimeros indican que se actualizaron 252 contactos que el nimero de teléfono no era
el correcto. 128 contactos nuevos que no existian hasta la fecha y 54 contactos que se
limpiaron del CRM por tener el contacto telefénico de otra persona.

Por otro lado, las principales consultas que el cliente reportd al canal quedando registro en
el CRM fueron las siguientes:

Casos Nelbot WhatsApp o Casos Nelbot

ot VIOLIVOS de C3505

Alumbrade Piblics @

Emergencia

Facturacién i@
Ingreso de Lectura

Insistencia @

MOT12

llustraciéon 32 Motivo de atencion de los casos levantados por el cliente. Fecha limite
31.10.2020.
Fuente: CRM Salesforce Enel
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En la imagen se aprecia, que la mayor recurrencia del cliente es para reportar una
emergencia (35%) y consultar el saldo (47%).

4.3. Resultados actuales.

Toda la informacién entregada anteriormente fue producto de la explotacién del nuevo
canal en un solo mes (octubre 2020), ahora los resultados desde esa fecha hasta junio 2021
son los siguientes:

Conversaciones “ Convers

llustracién 33 Conversaciones creadas por WhatsApp y quien realiza la atencién de esa
conversacion. Fecha limite 02.06.2021.
Fuente: CRM Salesforce Enel

Se han realizado mds de ochenta mil conversaciones entre el cliente y la red social
WhatsApp de Enel, de los cuales el 76% ha sido solventado por inteligencia artificial, y lo
restante traspasada a un agente para ayudar al cliente.

WS - Contactos Nelbet - Actualizados NS - Contactos Melbot - Creacion NS - Contactos Neloot - Limpieza

14.883 | 5.849 | 4937

llustracion 34 Proceso de limpieza y mejora en calidad de datos de clientes. Fecha limite
02.06.2021.
Fuente: CRM Salesforce Enel
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Se ha mejorado la data de contactabilidad de los clientes de Enel, de tal forma que hay mas
de cinco mil contactos nuevos en la plataforma y mas de doce mil actualizados
eficientemente. Esto le ha permitido a la empresa generar una cantidad de contactos
efectivos, con la persona indicada a ese suministro.

Casos Nelbot WhatsApp < Cazos Nelbot - WhatsApp
Mzt ¥
Recuento de registros
- @
Alumbrado P
Emergencia @
Facturacian
1 ectu L]
sistencia
o 53.467 ctur
Modificacion de Datos
158 108 orizs @
o ) 159 asai
l He daci

llustracién 35 Motivo de atencion de los casos levantados por el cliente. Fecha limite
02.06.2021.
Fuente: CRM Salesforce Enel

Como se han agregado mas casos de uso al canal, siguen siendo practicamente los mismos
casos de uso los mas solicitados por el cliente, Consulta de boleta con el 20%, Emergencias
con 27%, pero ademas aparecen dos casos nuevos que tienen un indice bastante alto, como
es la copia de boleta con el 20% e insistencias con el 25%. Las insistencias es otro caso de
uso, que se realiza cuando el cliente vuelve a consultar por algun caso ya abierto y que aun
no tiene respuesta concreta.
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El éxito de WhatsApp Enel fue mostrado a la comunidad por distintas areas
comunicacionales, inicialmente, fue por la intranet de Enel en donde se enmarco esta
iniciativa, y actualmente estd en la misma pagina web empresarial.

Hoy estamos tan cerca de ti
estamos en\WhatsApp

CONOCE MAS

llustracién 36 Difusion WhatsApp en pagina Enel.cl Julio 2021.
Fuente: Pagina web Enel
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES

Luego de haber realizado los desarrollos y las respectivas validaciones del nuevo canal para
Enel, en este caso el canal WhatsApp, se puede concluir los siguientes puntos:

- El tener un nuevo canal para una empresa, permite aumentar la cantidad de
personas/clientes que pueden obtener una comunicacién expedita y mas eficiente en
relacién con el tiempo utilizado.

- Eltener un canal adicional al abanico de canales actuales, permite la descompresion de
algln otro canal que esté altamente necesitado en los dias comunes y sobre todo en
los dias donde se expone mas la necesidad de contacto con la empresa, por ejemplo,
los dias de lluvia o algun accidente que provoque falla en el suministro eléctrico,
clientes electrodependientes con problemas en el servicio o falta de material para su
salud, entre otros.

- Eluso de WhatsApp como canal comunicativo del cliente, le permite a este gestionar a
su tiempo la necesidad que presente independiente el lugar y la hora en que se
encuentre y no bajo la obligacidn de una figura creada y rigida, por ejemplo, una oficina
comercial.

- El tener activo un canal tan masivo y de facil uso como WhatsApp, permite la mayor
cercaniay velocidad que requieren los clientes de acuerdo con las distintas necesidades
gue se presentan. Gracias al nuevo canal, aumentaron las interacciones con Enel. Segun
los nimeros entregados en capitulos anteriores, la cantidad de conversaciones al canal,
fueron creciendo rapidamente, por lo que fue masificado de forma expedita y con una
alta tasa de usabilidad.

- Al incorporar funcionalidades recurrentes que utilizan los clientes a una aplicacién
masiva y pensando en la sociedad actual, que realizan mayoritariamente sus tramites
y consultas mediante un Smartphone, en donde la mayor parte del tiempo estan en
aplicaciones de mensajeria, permite al cliente no tener que migrar a otra para realizar
las gestiones que necesita.

- La funcionalidad de WhatsApp se suma a las otras funcionalidades de otros canales,
siendo parte de la omnicanalidad de Enel, la cual permite, independiente del canal,
poder realizar gestiones similares y registrar las atenciones en el CRM corporativo para
poder utilizarlas para las estadisticas, y con ello, apoyar la toma de decisiones
empresariales.

- El trabajar con datos reales y enviados por el propio cliente permite mejorar las bases
de datos para futuros contactos que puedan ser requeridos por el cliente, es decir, al
ser actualizado o agregado un teléfono mavil, la empresa logra contar con el dato mas
actual posible del cliente, lo cual apoya diversas otras tareas de contacto. Algunas de
esas tareas donde son necesarios los numeros de teléfono movil son: Informacién
sobre fallas masivas en sectores; Informacion particular de algun problema con el
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suministro, por ejemplo, tiempo de reposicién, estado del problema, etc.; campaias
publicitarias para promocionar nuevos servicios o campafias a favor del medio
ambiente, por ejemplo, el EDE (Envio de boleta electrénica) que permite disminuir las
impresiones de boleta y con esto generar un impacto medioambiental de contaminar
menos el planeta.

En el desarrollo de WhatsApp siempre se tuvo como objetivo que la comunicacién con
el cliente sea lo principal, también se priorizé que el cliente pudiese tener respuesta de
forma rdpida y sin tanta espera. Tras ello, la inteligencia artificial que se cred e instald
en los flujos de conversaciones permiten al cliente desarrollar sus solicitudes de forma
rapida, eficaz y sencilla, por ejemplo, la generacidon de una emergencia, la copia de su
ultima boleta o saber cuanto es lo que adeudd con Enel. Con esta adaptacion del robot,
la proactividad del cliente permitié que sus necesidades sean resueltas de forma
concisa e independiente a un ejecutivo. Pero, ademas, si el proceso automatico fallara
o lo que busca el cliente no esta dentro de las opciones propuestas, hay una cola de
ejecutivos que atenderan al cliente de igual forma a una conversacién rutinaria entre
dos personas utilizando un chat, permitiendo la cercania de personas, envio de emojis,
fotografias, archivos, entre otros, de este modo la solicitud del consumidor estard
cubierta para ser ejecutada o llevaba a cabo efectivamente.

La correcta adecuacion de casos de uso permitio que el desarrollo de las opciones para
el cliente fuera significativamente mayor a lo esperado. Inicialmente se esperaba tener
al menos 5 flujos desarrollados para la atencion por WhatsApp, pero finalizé
entregando 11 procesos completos e independientes para que el cliente pueda resolver
sus problemas o dudas con una mayor velocidad y de forma auténoma, incluso si su
problema no es resuelto, es factible que un ejecutivo logre tomar su requerimiento y
solucionarlo para dejar la atencion cien por ciento finalizada de cara al solicitante.

Este canal, permitid llegar a clientes que no estaban relacionados o interiorizados con
los medios tradicionales de contacto con la empresa, esto debido a que muchos clientes
no conocian la forma de hacer gestiones sobre temas relacionados a sus cuentas. Con
la llegada del canal, la masificacidon por medios de comunicacién, la facil forma de
guardar un nuevo contacto y la presencia de un menu interactivo que permitia
rapidamente saber la linea que buscaba el cliente, permitié que la usabilidad creciera 'y
los mismos clientes compartian la informacion a sus familiares y/o amigos cuando les
fuese necesario.

Como la opinidn del cliente siempre debe ser escuchada por la empresa, se destind que
cuando finalice una conversacién, automaticamente el chat de WhatsApp envia un
enlace, el cual, en su interior, tiene una encuesta de satisfaccion la cual permite al
equipo de negocio encargado de validar el uso, aplicar mejoras, encontrar falencias,
apoyar en la toma de decisiones o simplemente saber qué piensa el cliente del canal.

Posterior al desarrollo, el equipo de negocio comprobé el facil uso de WhatsApp
sumado al complemento que entregaba el CRM, es decir, tener toda la informacién
presente en un mismo sistema, teniendo la posibilidad de crear reportes, masificacién
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de informacidn y casos de usos mas utilizados. Tras estos beneficios (y otros) permitié
poder tener una mejor vision de la situacidon actual a nivel de comunicaciones que
estaba trayendo el nuevo canal, por lo que se accedié luego de algunas tomas de
decisiones y a la importante mejora que se vio en la calidad de atencidon con el cliente,
que se desarrollaran la creacion de dos nuevos canales digitales con la misma
tecnologia, es decir, bajo el CRM Salesforce.

- Trasfinalizar este desarrollo en Chile, se tomé como pilar fundamental para la imitacidon
y replicacion para el resto de los paises de la compafiia a nivel LATAM (latinoamericano)
como Colombia, Peru, Argentina y Brasil. En este caso Chile fue el pionero en lanzar el
canal digital al cliente bajo el CRM establecido como CRM Global.

Como recomendacion final, el autor de esta memoria propone que para tener una mejor
relacion con un cliente cuando se ofrece un producto o servicio, se debe siempre tener la
forma mds adecuada para comunicarse, es decir, entre mas y mejores canales de
comunicacidn tenga una empresa, sera mucho mas facil para sus clientes poder acercarse
e interactuar con cualquier compainia.

Por otro lado, entre mas simple y de facil uso sea las interacciones y casos de uso, mejores
son los resultados obtenidos, siempre tratando de mezclar los dos mundos, el mundo
humano y el mundo tecnolégico.

Por ejemplo, si tenemos una aplicacidon que permite conectarnos con el cliente, pero es muy
dificil de entender o difusa para buscar informacidn, el cliente termina desechando el flujo
y volviendo a los canales tradicionales, uno de ellos es el centro de atencion telefdnica, lo
cual trae el problema de la alta demanda y la poca reaccion ante ese tipo de explosiones
comunicativas. Ademas, por otro lado, cuando una aplicacidon estd muy bien desarrollada,
en donde el entendimiento para el cliente es simple, no se debe dejar solo la opcién que el
cliente se auto atienda, esto debido a que siempre puede ocurrir algun problema, por
ejemplo, caidas de sistema, fallas con servicios, indisponibilidad, etc., y siempre, dentro de
lo posible, deberia existir la “opcién B” que seria traspasar ese automatismo al contacto
humano. Con ello, el cliente se siente aiun mas seguro de lo que hace y le da también
herramientas distintas para resolver sus problemas, que muchas veces no estan en las
opciones descritas por los canales.

Por consiguiente, la decisidon de la empresa ENEL CHILE de involucrar a sus profesionales a
elaborar un proyecto para la comunicacidn con sus consumidores fue la mas oportuna en
ese momento, ya que permitid abordar y satisfacer necesidades bdasicas que tenia la
poblacién, y que no podian realizar en los canales de atencién habituales como atencién a
clientes en sucursales, por lo que invertir en ejecutar WhatsApp por supuesto funciond para
la efectividad de comunicacién empresa — cliente y asi no perder la confianza y éptima
reaccidon de parte de la compafiia en desempefiar lo que el consumidor requiriera, ya sea
consulta de saldo, informar ante una emergencia, realizar el pago del consumo, etc.

Para finalizar es claro que este es un proceso evolutivo en el que se busca siempre seguir al
corriente de las actualidades que sufren los diversos paises, se sabe que hay paises cuya
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innovacion tecnoldgica no tiene comparacién con lo que hoy en dia se ofrece en Chile, pero
lo importante no es competir con los otros paises y avances, lo importante es generar estos
avances, es involucrarse con las necesidades del cliente y de la misma empresa. Los clientes
necesitan ser escuchados y las empresas necesitan saber cudles son los problemas o
incomodidades que puedan sufrir los usuarios al momento de utilizar el servicio. Como Enel
es una empresa eléctrica, su impacto y servicio se vuelve cada vez de mas utilidad. Afios
atras contar con una buena electricidad, consistia en tener luz por la noche al momento en
gue se oscurecia y desaparecia el sol, hoy es completamente vital, la gente cocina con luz,
trabaja con luz, vive con luz, a través de respiradores y distintos tipos de maquinarias que
han ido surgiendo y que no podrian subsistir ni mantenerse sin este servicio. Es por esto por
lo que existe la necesidad constante de innovar y limpiar todo aquel rastro de deficiencia
en el servicio. Si bien se sabe que no se pueden automatizar todos los servicios, si se estd
buscando cada vez mds que sea el mismo cliente quien con ayuda de un soporte virtual,
encuentre la solucién o la respuesta que este necesite.

No hay que olvidar, que Chile es un pais que estd envejeciendo y que con los afios de las
personas se comienzan a deteriorar y se encuentra la necesidad de este tipo de mejoras,
casas inteligentes, maquinas inteligentes, servicios inteligentes.

Para todo tipo de clientes, incluyendo los que puedan tener alguna discapacidad, se hace
sumamente importante y vital la participacidon de la energia en sus tareas cotidianas, por
ejemplo, entradas a domicilios o trabajos que se puedan modificar, es decir, colocar una
plataforma para aquellos que su capacidad motora esté afectada, descripciones graficas,
autollamados, modificaciones en el hogar para aquellas personas con dificultad visual,
como aquellos con problemas auditivos. Si bien la ciencia cambia y mejora cada uno de los
detalles mencionados, cada creacién va de la mano de una fuente de poder energética, es
vital que esta sea renovable y mejorable a medida que los clientes mds y mas necesiten de
ella.

Hay que comenzar con pequefios pasos para crear grandes cambios, esta es la vision de Enel
con todo este cambio y mejora comunicativa con sus clientes. En varias empresas, la casa
matriz esta ubicada en una sola comuna o regidn, y si bien intenta llegar a solucionar los
temas de cada hogar o cliente, no siempre es posible por desinformacién, pero con estos
avances si se puede crear esta red de ayuda global, siendo Enel quien ayuda a sus clientes,
como ellos quienes ayudan a la empresa para saber todos los errores que pueden estar
sucediendo y buscar la mejora en comun.

Se debe recalcar que haber generado este proceso de cambio es sumamente significativo y
de mucho aprendizaje, ya que es cuando se interioriza en diversos mundos y sus
problematicas, donde realmente nacen las soluciones y mejoras a través de la experiencia.
Lo que se vivié durante el estallido social y luego la pandemia, dio a entender a todos que
el mundo esta en constante movimiento y cambios por lo que se debe estar en la misma
condicidn para encontrar nuevas ventanas para conocimientos y mejoras. Esto sera solo el

57



LA IMPORTANCIA DE LOS CANALES DIGITALES EN LAS EMPRESAS TRANSNACIONALES

comienzo de los impactos de la tecnologia y las eventualidades que puedan ocurrir, al
menos ya contando con este servicio, si vuelve otro proceso de pandemia y de encierro, se
sabra como afrontar los problemas que se puedan presentar y cdmo estos se solucionan de
maneja mas efectiva y sin errores.

REFLEXIONES DEL AUTOR

Tras mds de tres afios de egresar de la universidad y entrar al drea laboral, si efectivamente,
como egresado de la universidad, al autor lo contrataron para ser parte del proyecto Enel,
en donde se logrd realizar un crecimiento personal muy grande y rapido, la absorcién de
conocimientos fue tremendamente enriquecedora y en el dia a dia lo sigue siendo.
Teniendo pendiente la finalizacidn de la carrera, es decir la titulacién, se fue alargando la
estancia universitaria debido al poco tiempo que quedaba para poder realizar avances
reales en la memoria.

Segun el autor de esta memoria y dentro del marco de la realizacidn de ella misma, hay que
estar inmerso en la situacién que se vive en la sociedad actual (aflo 2022). Tras post estallido
social, y grave pandemia que afecta a la poblacion mundial, por obligacién las medidas
laborales cambiaron, y, por consiguiente, los tiempos para desarrollar esta memoria.

En este caso, significd un cambio radical en el dia a dia, siendo que diariamente, debia viajar
desde Vifia del Mar hacia Santiago, de un momento a otro comenzar un teletrabajo obligado
cambiaba toda forma de trabajo normal. Rdpidamente la empresa tuvo que facilitar
distintos elementos para la continuidad operativa, escritorios, equipos informaticos,
pantallas, alzapiés, sillas, etc., incluso la suscripcién para internet en el hogar.

Ademas de entrar en otro ritmo laboral, esto significa, no levantarse a las cinco de la
manana sino, unas horas mas tarde y salir en el horario de término de jornada y estar ya en
casa era una ganancia de tiempo tremenda, también significaba otras tareas que no eran
comunes en el trabajo normal, por ejemplo, las tareas cotidianas y domésticas. En la
empresa, existe el casino y centros comerciales para almorzar, en cambio en casa, habia
gue dedicar tiempo a cumplir con esta tarea y todas las otras que esta conlleva, por ejemplo,
preparacion, lavar utensilios, orden de cocina, etc.

Sumado a lo anterior, estaba otro punto, y creo que el mas complejo, la familia. Al estar en
la casa, con familia incluida (sefiora e hijo recién nacido agosto 2020), significaba nuevas
tareas en horarios laborales que no estaban en el calendario de trabajo. Por lo que se hacia
necesario crear clones o dividirse de tal forma que el tiempo alcanzara para todos o para
todo lo que se necesitaba.
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El realizar este caso o memoria, teniendo en consideracion todo lo antes mencionado, ha
sido un proceso bastante complejo, no por la informacién ni por la tematica, sino por el
resto de los factores, es decir: Trabajo, el cual ocupa la gran parte del dia; Familia, parte
importante de salir del estrés laboral; Capital adquirido, nuevas inversiones, hogar, auto,
etc.; Teletrabajo, nueva modalidad online diaria, entre algunos otros elementos.

Pero sin duda alguna, que el finalizar este proceso, hace pensar que todos los buenos
pasajes de la vida son gracias al excelente desarrollo como universitario, profesional v,
sobre todo, como persona.
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